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La presente investigación titulada “Plan de marketing que contribuya a mejorar el 
posicionamiento de la empresa de transportes Móvil Tours Chachapoyas. Tuvo como  
objetivo general proponer un Plan de marketing que contribuya a mejorar el 
posicionamiento de la empresa de transportes Móvil Tours Chachapoyas, para lo cual se 
diseñó una investigación Correlacional, con diseño Experimental de tipo pre experimental, 
población estuvo conformada por 12,000 usuarios que viajan desde la Ciudad de 
Chachapoyas hacia la ciudad de Chiclayo, obteniendo una muestra de 200 usuarios de 
transportes terrestres los cuales se les aplico un cuestionario de elaboración propia. Dentro 
de los resultados más importantes tenemos que el 56% de los usuarios califica los servicios 
que ofrece la empresa de transportes, también el 75% de los usuarios de transportes 
refieren que la empresa Móvil Tours tienen características que los diferencian de los otros. 
Finalmente, en lo que refiere al posicionamiento el 38% de los usuarios consideran que la 
empresa móvil tours brinda mejor servicio. 
 









This research entitled "Marketing plan that contributes to improving the positioning of the 
mobile transport company Tours Chachapoyas. Its general objective was to propose a 
marketing plan that contributes to improving the positioning of the mobile transport 
company Tours Chachapoyas, for which Correnacional research was designed, with 
experimental design of a pre-experimental type. The population consisted of 12,000 users 
traveling from the City of Chachapoyas towards the city of Chiclayo, obtaining a sample of 
200 land transport users who were given a self-made questionnaire. Among the most 
important results we have that 56% of users rate the services offered by the transport 
company, also 75% of transport users say that the company Movil Tours have 
characteristics that differentiate them from others. 
 
Finally, in terms of positioning, 38% of the companies believe that the mobile company 

















1.1. Realidad Problemática 
1.1.1. Internacional 
            El transporte es uno de los principales pilares que soportan la 
economía a nivel mundial, constituyendo el núcleo de la cadena de 
suministro, por lo que la mundialización y la libertad de competencias ha 
ocasionado  un significativo aumento de negocios de transporte terrestre que  
incursionan en los emporios nacionales e internacionales, por lo que podemos   
ver que cada negocio se ve en la obligación de planificar un conjunto de 
tácticas con la finalidad de hacerle frente a las realidades, con el propósito de 
mantener, atracción  y lograr una fidelización de los usuarios.  
           Actualmente grandes corporaciones de transportes, en vez de buscar el 
ser reconocido por su servicio en los emporios, lo que tratan de buscar es la 
lealtad y favoritismo de parte de los clientes. Es por esta razón que en el di a 
día las corporaciones del globo terráqueo tratan de participar activamente 
coberturando un mayor porcentaje del mercado, lo que ha originado la 
gestación de acciones encaminadas a reforzar el marketing empresarial, 
teniendo en cuenta la recesión internacional y el incremento de las  
competencias por la mundialización. 
          Es importante resaltar que las corporaciones sobresalientes serían las 
que tengan relación activamente, coincidan y complazcan las necesidades de 
los usuarios de manera efectiva, desarrollando sus fortalezas en un breve y 
mediano periodo, encaminándose a la lealtad del consumidor. 
 
1.1.2. Nacional 
            En el ámbito nacional en los recientes años el sector transportes vía 
terrestre es sinónimo de grandes problemas que afectan nuestra patria, 
concentrándose en ciudades de mayor población en donde aún continúan con 





ocasionando, un gran congestionamiento vehicular y molestia hacia los 
usuarios y público en general.  
           Sin embargo, en el ámbito interprovincial se puede apreciar una 
renovación vehicular, estando a la altura de la modernidad, pero en algunas 




            Actualmente en la jurisdicción de la ciudad de Chachapoyas existen 
ocho (07) corporaciones que desarrollan acciones de transporte de carácter 
interprovincial que emplean buses de uno y dos niveles, en muchos casos con 
unidades de buses muy modernas al nivel de grandes provincias de nuestro 
país, sin embargo, que algunas de estas no cumplen con los requerimientos 
mínimos solicitados por los usuarios y mucho menos se han preocupado por 
el servicio personalizado requerido actualmente en este mundo globalizado y 
de economías cambiantes. 
            Asimismo, podemos apreciar que a nivel del distrito de 
Chachapoyas. Las diversidades de agencias de conducción de personas no 
están organizadas, en donde la mayoría de estas empresas no cuentan con un 
área administrativa a la par de los avances tecnológicos para poder 
enfrentarse en este mundo competitivo y lograr llegar a cumplir sus metas 
como empresas actuando de una forma organizada y con planificación para 
poder conducir y ordenar sus trabajos para el éxito de sus propósitos 
corporativos.  
             Según lo indagado en esta fase preliminar de la investigación podemos 
mencionar que la corporación estudiada adolece de un diseño de mercadeo a 
nivel local, el cual lo encamine a planificar en forma ordenada el logro de sus 
objetivos, afianzándose y  posicionarse como líder en el mercado local, este 
plan permitirá acercarse al mercado potencial como una oportunidad de 
negocio latente debido al incremento de turistas del ámbito nacional y 





Fortaleza de Kuelap y otros lugares turísticos naturales de nuestra región de 
Amazonas.  
           En la actualidad la empresa de transportes móvil tours exhibe vehículos 
renovados, bienes de posesión de la empresa, sin embargo, su localización en 
el mercado es insuficiente requiriendo un adecuado diseño de marketing.  
           Como organización la empresa Móvil Tours posee un consejo directivo 
constituido en cinco (05) integrantes y un Administrador Local, también tiene 
una plana de trabadores administrativos en sus diferentes áreas, los que son 
pagados mensualmente, manteniendo las formalidades de ley vigentes.  
Operacionalmente cuenta con vehículos de transporte de pasajeros de transito 
nacional e internacional. 
1.2. Trabajos Previos 
Antecedentes  
Dentro de la estructura de este proyecto de estudio se han hallado 
estudios en el ámbito internacional y nacional con relación al tema, las cuales 
consignamos a continuación: 
1.2.1. A Nivel Internacional 
Lomas y Riera (2015), durante el estudio “Plan de Marketing para el 
posicionamiento de mercado del Taller automotriz - Los Turbos” de la urbe de 
Guayaquil. Universidad Politécnica Saleciana de Ecuador, el cual tuvo como 
propósito de trazar un Plan de Mercadeo para dar Posicionamiento al Taller de 
mecánica automotriz “Los Turbos” del cantón la libertad, provincia de Santa 
Elena.  Metodológicamente la investigación correspondió al tipo descriptivo, 
deductiva, cuantitativa, conformada por una totalidad poblacional de 7,195 
vehículos entre autos de transporte público y privado, según datos de la 
Agencia Nacional de Tránsito. Mientras la dimensión muestral fue de 365 
propietarios, las muestras utilizadas se obtuvieron de aleatoria simple. 
 
           Según resultado obtenido en la siguiente investigación se encontró que 





los usuarios, siendo lo más relevante la confianza y personal capacitado, 
además el 73% de los encuestados conoce a la empresa “Taller los Turbos”, y 
el 99% refieren que utilizan los servicios, la edad promedio de los clientes es 
de 33 y 50 años, los vehículos que poseen son buses mayormente con 62%, 
seguido de las camionetas 19%. Concluyendo que la corporación automotriz 
“Los Turbos” nos da una apreciación de carácter positivo, el precio nos brinda 
una variable positiva en el momento de obtener el servicio, con relación a los 
clientes potenciales, apreciamos que el 60% de los encestados acude al Taller 
Automotriz “Los Turbos” considerando al servicio de calidad, finalmente el 
escenario financiero es positivo. 
Después de haber podido apreciar los resultados y conclusiones del presente 
estudio se puede decir que hay un elevado posicionamiento en el emporio de la 
corporación Automotriz “Los Turbos” 
Colmont y Landaburu (2014) dentro de su estudio “Plan estratégico de 
Marketing para el mejoramiento de las ventas de la empresa Mizpa  S.A. 
repartidora de tableros fabricador en base a madera, necesarios para la 
edificación y acabados en la urbe de Guayaquil”. Universidad Politécnica 
Salesiana de Ecuador, cuyo propósito fue, elaborar un proyecto estratégico de 
Mercadeo para aumentar el despacho de la corporación Mizpa S.A. Repartidora  
de tableros en base a madera para edificación y acabados. Metodológicamente 
un estudio cuantitativo, con lo que respecta a la población serán tomados en 
cuenta ingenieros civiles y  arquitectos, con un numero de 1,745, obteniendo 
una muestra de 182 personas, aplicando el 50% a posibles clientes y 50% a 
clientes actuales. Como resultado encontramos que el 42% de los posibles 
usuarios, refieren comprar de 6 a 10 veces cada 30 días, significando que hay 
un alto número de potenciales  clientes, confirmando que se debe tener un plan 
estratégico de marketing de la corporación, también encontramos que de las 
personas en estudio el 54% realiza compras de tableros el 20% de canteado, el 
16% por el servicio de corte, un restante herrajes, indicando contar con un 
amplio mercado, también se aprecia que el 51% de encuestados conocen más a 
Novocentro en relación a otras empresas. Concluyendo que un Proyecto de 





para el cual deberá contar con profesionales idóneo por las exigencias actuales 
en los negocios. Finalmente podemos decir que la empresa Mizpa S.A. es líder 
en el mercado, por lo tanto, debería de mantener un Plan de Marketing e 
innovación de su producto estrella, para poder competir con su entorno 
comercial. 
 
Dávila y Cuellar (2014) en la presentación de trabajo de averiguación 
“Plan de marketing para optimizar el servicio de transporte de carga en la 
empresa pública Transportes Navieros Ecuatorianos – (transnave) para el año 
2013”, ejecutada por la Universidad Politécnica Salesiana del Ecuador; cuya 
finalidad fue perfeccionar la excelencia de la prestación por medio de un Plan 
de Marketing orientado al  trasporte de cargas partiendo desde Guayaquil hasta  
Islas Galápagos con la finalidad de posicionar y generar lealtad de los usuarios 
de la corporación Transnave, utilizando el  método inductivo diseñado tácticas 
y estrategias que permitan alcanzar el fin propuesto en este plan, la población 
de 25,953 personas y una muestra de 285 usuarios con actividad económica, 
encontrando que los procesos despacho de la mercadería desde puertos de 
Guayaquil hacia las Islas Galápagos, comprometido por elementos   
controlables y no controlables llevando  a la insatisfacción de los clientes de 
los servicios de transportes, encontrando como resultado que satisfacción de 
los clientes de las prestaciones es malo; apercibiendo en uno de estos 
elementos llevan a una mala apreciación en el servicio es la poca información y  
no solucionan  la problemática, exceso de cobros, entre otros, concluyendo que 
para optimizar el servicio de transporte  se implementó un diseño de mercadeo 
considerándolo necesario para optimizar el deleite en los usuarios. 
 
Gonzales (2013) mediante estudio “Diseño de un Plan de Marketing 
para mejorar el Posicionamiento de la empresa distribuidora de lubricantes y 
partes DELCATAR Cia. Ltda. De la ciudad de Machala. Universidad Técnica 
de Machala – Ecuador, cuyo propósito fue elaborar un Plan de Mercadeo con la 
finalidad de aumentar los niveles de Posicionamiento de la corporación 
repartidora de lubricantes y partes DELCATAR Cia. Ltda. de la ciudad de 





empresa y revisión de las fuentes bibliográficas. La cual conto con un universo 
de 50, constituidos por dueños de locales de venta de lubricantes de la ciudad 
de Machala, como el universo es pequeño no se aplicó ninguna fórmula para 
sacar la muestra, obteniéndose como resultado que del total de la muestra 35 
dueños de almacenes de ventas de lubricantes y partes se abastecen de 1 a 3 
distribuidores, mientras que otros 15 utilizaban 4 o más distribuidores, también 
encontramos que la mayoría de los representantes de productos automotrices 
tratan de ganar clientes en el mercado utilizando herramientas de Marketing, 
como son las promociones cada cierto tiempo, con lo que respecta a la 
comercialización 25 de los clientes de la empresa DELTACAR Cia. Ltda. 
Refieren que es buena y 25 regular, en consecuencia, la comercialización de la 
empresa no está en buen nivel, con lo referente a la imagen 25 perciben como 
buena y 25 como regular, lo cual indica la deficiencia al posicionar la 
corporación en el comercio de Machala. Concluyendo que la empresa 
DELTACAR Cia Ltda. No cuenta con la cantidad de agentes de venta que 
cubran eficientemente la demanda, no cuenta con un local de exhibición y 
ventas en un lugar céntrico y los agentes de venta no tienen el conocimiento 
exacto sobre el producto por no haber sido capacitados. Se puede apreciar que 
según los resultados la empresa tendía que incrementar el número de 
vendedores y capacitarlos permanentemente, asimismo mejorar la imagen de 
posicionamiento dentro del emporio.   
 
Morales (2013), “Plan de Marketing y el Posicionamiento en el 
mercado de la empresa A-Max de la ciudad de Ambato” Universidad Técnica 
de Ambato – Ecuador, cuyo propósito fue establecer la importancia en la 
utilización de un Plan de Markting por un pequeño Posicionamiento de la 
corporación A-Max de urbe de Ambato. Metodológicamente el estudio fue de 
tipo descriptiva, exploratoria, correlacional, teniendo como universo la urbe  
del Canton Ambato población infinita encontrando que estadísticamente se 
encontró una muestra de 100. Encontrando los siguientes resultados: el 73% de 
personas en estudio no conocen cuál es la cobertura, un 23% conoce un poco 
de la cobertura total que posee A-Max., en lo correspondiente a los medios de 





Max, el 44% refiere por medios auxiliares (Buses, Stikers, Flyers) y un 28% 
por una publicidad boca a boca, con lo que respecta al posicionamiento el 83% 
de los sondeos nos dice que la corporación A-Max carece de posicionamiento 
en el emporio, el 11% nos afirma que si y un 6% no sabe, el servicio más 
demandado por la empresa A-Max fue; A-Max Home con un 55%, seguido de 
A-Max WIFI 28%  y A-Max CORP 17% y Páginas WEB 0%. Concluyendo 
que la corporación al iniciar su administración lo ha realizado de una forma 
conservadora y empírica, perjudicando el desarrollo esperado por la empresa, 
teniendo como resultado poca participación en el mercado, asimismo se puede 
decir que muy pocos conocen la empresa A-Max, también se pudo determinar 
que la empresa no tiene una adecuada posición en el emporio, debiéndose a la 
inexistencia de un Plan de Mercadeo. 
Por lo anteriormente mencionado y los indicadores encontrados se debe 
trabajar en un Plan de Mercadeo apropiado, encaminado a mejorar su posición 
en el emporio por parte de la empresa A-Max. 
 
 
1.2.2. A Nivel Nacional  
Aguilar (2016) en su estudio “Propuesta de Estrategias de Marketing 
para Mejorar el Posicionamiento en el Mercado de la Empresa de Transportes 
Trujillo Express Ex – Automóviles S.A.” Universidad Nacional de Trujillo. 
Cuyo propósito fue eestablecer si la proposición de las Tácticas de Mercadeo 
prospera eficientemente la localización dentro del emporio de la corporación 
de traslado Trujillo Express Ex – Automóviles S.A. metodológicamente al 
tratarse de un estudio descriptivo, el presente trabajo tomo un esquema 
específico de dos casillas, por tratarse de dos grupos de estudio. 
Poblacionalmente se consideraron 10521 vehículos empresariales que se 
movilizan a las ciudades de Trujillo y Lima, con una muestra de 148 
empresas en general, aplicando una encuesta; y una reunión con la 
corporación Trujillo Express, respondida por la asistente administrativa de 
mencionada corporación, obteniendo como resultado qué la empresa destina 
muy pocos recursos económicos al Marketing y su posicionamiento en el rubro 





corporación Trujillo Express Ex – Automóviles S.A. en el emporio de la cuidad 
trujillana de traslado de cargas es pequeño. Por lo que se sugiere plantear 
tácticas de mercadeo para optimizar el posicionamiento en el emporio de la 
corporación de traslado teniendo en cuenta los resultados del estudio. 
Gonzales (2015) dentro del presente trabajo “Implementación de 
Estrategias de Marketing para mejorar el Posicionamiento de la Empresa de 
transportes Royal Palace´s destino a Cajamarca, Provincia de Trujillo, 2014” 
Universidad Privada Antenor Orrego, planteo como fin del estudio 
determinar de qué manera la implantación de los diseños de Marketing 
contribuirá a optimizar la posición de la corporación de traslado de pasajeros 
Royal Palace´s desde la urbe de Trujillo hacia Cajamarca y viceversa en el 
año 2014. Metodológicamente un estudio descriptivo, con muestreo 
probabilístico aleatorio, poblacionalmente se consideró los residentes en la 
Provincia de Trujillano entre 25 a 64 años de edad de ambos sexos. 
Considerando una población de 368,884 habitantes, muestralmente 34 
personas. Obteniendo como resultado que; la existencia de una frágil 
condición de lealtad a la corporación Royal Palace´s figurando en el lugar 9 
de empresas de traslado de pasajeros cuyo destino es Cajamarca.  Asimismo, 
su participación en el mercado es de 8.3%., identificando que sus usuarios 
son mayoritariamente de las localidades de; La Esperanza, Porvenir y Laredo, 
acumulando entre las tres localidades un 79% de usuarios. Según lo 
encontrado estadísticamente se puede decir que una estrategia de Marketing 
podría mejorar el posicionamiento, sin embargo, tendrá que reforzar la 
estrategia en el distrito de Trujillo.  
  
            Vigil (2017) en su estudio “Plan de Marketing y su influencia en la 
mejora del Posicionamiento de la Empresa de Turismo Días S.A. en el distrito 
de Trujillo, año 2016”. Universidad Nacional de Trujillo - Perú, cuyo objeto 
fue establecer el predominio de un Proyecto de Mercadeo a fin de posicionar la 
corporación de traslado de pasajeros Turismo Días S.A. Metodológicamente 
mediante un estudio cuantitativo descriptivo – deductivo, con una población 





numero de 1500 de la Empresa de Transportes Turismo Días, mediante método 
probabilístico se obtuvo una población muestral de 361 usuarios de la 
corporación de Transportes Turismo Días. Teniendo como resultado que los 
usuarios al momento de requerir una empresa de transportes para su viaje lo 
primero que toma en cuenta es que las unidades sean modernas, encontrando 
que dentro de los principales problemas de la empresa refieren que sus 
unidades son antiguas, también se encontró como principal causa de viaje es 
laboral, siendo los hombres los que más viajan, también encontramos que a los 
usuarios les gustaría al momento de viajar un mayor espacio y servicios de wi-
fi para que sea más entretenido y placentero el viaje. Concluyendo que la 
población identificado para la corporación está constituida por los segmentos 
de 30 a 40 años de edad, también podemos decir que el servicio requerido por 
los clientes de la Empresa de Transportes Días S.A. es contar con un mayor 
espacio al momento de viajar que las unidades sean modernas, en cuanto al 
posicionamiento de 361 estudiados solo el 53% conoce su presencia y 47% no 
lo reconoce. 
            Podemos apreciar que lo que más demanda el cliente son unidades 
modernas con mayor espacio, además de lo mencionado la corporación, debe 
de tener un Plan de Mercadeo. 
  
Ramos (2016), en su estudio  “Plan de Marketing para captar y fidelizar 
clientes para la ruta Trujillo – Jaén en la Empresa de Transporte Ave Fénix 
S.A.C”, Universidad Nacional de Trujillo, cuyo objeto residió en precisar  un 
plan de mercadeo para la captura y fidelización de los usuarios del destino 
Trujillo Jaén de la corporación de Transportes Ave Fénix S.A.C., 
metodológicamente mediante una investigación tipo  descriptiva cuantitativa – 
cualitativa y aplicada, poblacionalmente por las personas viajeras en su 
totalidad, que se trasladan del local de la corporación de Ave Fénix S.A.C local 
de Trujillo a Jaén, teniendo como promedio de 1800 clientes por mes, y una 
población muestral de 320 usuarios, repartidos aleatoriamente de los que se 
trasladan a Chimbote, Chiclayo, Trujillo, Lima, Piura, Tumbes y Cajamarca, 





mantiene una buena opinión sobre el servicio que brinda la corporación; 
mientras que el 51,75% manifestaron  que la higiene del vehículo es buena, 
mayoritariamente el 52% se encuentra satisfecho con su labor en la 
corporación, un 6%  insatisfecho con su labor en la corporación, el 42% está 
disconforme y solo 18% manifiestan mediana conformidad en la información y 
comunicación con su mando superior, lo cual no es provechoso para la 
corporación, en síntesis general, se logró verificar que los usuarios de la 
corporación Ave Fénix S.A.C. manifestaran estar regularmente complacido por 
la cualidad de la prestación que ofrece la corporación, concluyendo que el plan 
de marketing tendrá un efecto favorable para maximizar los despachos de Ave 
Fénix S.A.C., contando con los colaboradores internos mejorando sus 
condiciones de trabajo. 
Valdivia (2014) en su investigación “Plan de Marketing para el 
Posicionamiento del Hotel el Brujo SAC – Trujillo 2014” Universidad 
Nacional de Trujillo, cuyo propósito fue, construir un Plan de Mercadeo que 
fomente una buena ubicación del Hotel El Brujo SAC de la ciudad de Trujillo, 
metodológicamente investigación de tipo no experimental, descriptivo, 
transaccional. Con un muestreo poblacional constituida por un grupo de 100 
usuarios existentes del Hotel El Brujo S.A.C., determinando una población 
muestral mediante el método probabilístico de 80 clientes actuales. Como 
resultado encontramos que según el estudio realizado a los clientes del Hotel El 
Brujo S.A.C. Trujillo, las tácticas de Mercadeo influyen en la buena ubicación 
de la empresa hacia los usuarios, referenciando que sea el más adecuado. 
 
Concluyendo que la el diseño de un Plan de Mercadeo del Hotel El 
Brujo S.A.C., ha favorecido el Posicionarlo como un hospedaje agradable, 
cómodos espacios y con una relevante oferta de servicios adicionales. 
 
 
1.2.3. A Nivel Local  
Bautista  y Núñez (2015) su estudio “Propuesta de un Plan de Marketing 





de Sipan, en cuyo trabajo tuvieron como finalidad plantear un Plan de 
Marketing Mix para maximizar los despachos en Ingesa Norte – Chiclayo, 
considerando una población de  55, y una muestra con un total de 55 
encuestados, metodológicamente un estudio descriptivo – propositivo con un 
esquema no experimental, resultando que el presente estudio fue muy 
beneficioso para maximizar los despachos de la corporación Ingesa Norte - 
Chiclayo, según este estudio el Plan de Marketing Mix aumenta anualmente un 
15% las ventas según datos histórico de la corporación, lo cual permitirá 
incrementar las ventas. 
 
Pérez y Vílchez (2015) en su estudio “Propuesta de un Plan de 
Marketing para el Posicionamiento de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
Santo Cristo de Bagazan, Chiclayo 2015”, Universidad Católica Santo Toribio 
de Mogrovejo, cuyo objeto fue representar un Plan de Mercadeo para lograr 
posicionar la Cooperativa de Ahorro y Crédito Santo Cristo de Bagazan, 
mediante un estudio descriptivo, con enfoque Mixto cualitativo y cuantitativo. 
Poblacionalmente se consignó la información, basándonos en el INEI de los 
habitantes de Chiclayo, con un total de 241428 mil habitantes, teniendo una 
muestra de 384 en la cual se aplicó un muestreo aleatorio en la cual se 
incluyeron usuarios actuales y posibles. Teniendo como resultado que según el 
Focus Group los asociados expresaron que los cooperantes ofrecen una 
atención oportuna, con atención distinguida a los asociados: motivado un 
compromiso y solidez de sus labores en la corporación, de la totalidad de los 
pobladores sondeados a la interrogante de la entidad donde deposita los ahorros 
manifestaron que el 34% ahorra en la banca, continuando con un  30%  los que 
no guardan su dinero en dentro ninguna banca, el 28% es usuario de cajas 
rurales y el 7% usa una cooperativa de ahorro y crédito, por otro lado del total 
de usuarios en estudio el 61% califica el servicio como muy bueno el servicio y 
atención del personal y el  39% manifiesta que es buena la prestación de los 
trabajadores de la empresa COOPAC Santo Cristo de Bagazan. Concluyendo 
que un Plan de Marketing contribuirá a posicionar mejor la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito Santo Cristo de Bagazan en la ciudad de Chiclayo, 





de Bagazan no cuentan con estrategias adecuadas para promocionar sus 
productos y servicios, llevando a que los asociados y usuarios opten por otras 
alternativas para cubrir sus necesidades, a pesar de ello existe una tendencia de 
crecimiento en el ámbito financiero de la cooperativa   por la estabilidad del 
país. 
 
Custodio y Salazar (2015) en el estudio de investigación “Plan de 
Marketing para el Posicionamiento del Arroz Doña Cleo Añejo en los 
principales distritos de Chiclayo – periodo 2015”, Universidad Católica Santo 
Toribio de Mogrovejo, cuyo propósito fue estructurar un Proyecto de 
Mercadeo para  Posicionar el Arroz Doña Cleo Añejo, dicha planta ubicada en 
el Molino Carretera a Lambayeque, metodológicamente estudio tipo 
cuantitativo, descriptivo exploratorio, teniendo como finalidad describir las 
cualidades que brinda el arroz Doña Cleo Añejo, para lograr posicionarlo 
dentro del comercio, realizando una labor en campo por medio de encuestas. 
 
Poblacionalmente se incluyo a amas de casa entre 25 y 55 años en las 
localidades más resaltantes de la urbe de Chiclayo; siendo en total  127,198.00 
amas de casa, estadísticamente con una muestra de 138, participantes, el 
trabajo tuvo como conclusión la existencia de un mercado de muchas 
oportunidades, atractivo, por  potenciales económicos, al incremento poder 
adquisitivo, encontrando la aceptación en el emporio de Chiclayo de las 
usuarias mediante un 39% de encuestadas que conocen el arroz, del producto 
solo a granel y poder llegar a un  61% de clientes potenciales diseñando 
estrategias mediante el Plan de Mercadeo lo cual mejoraría significativamente 
los despachos. 
Echevarría y Ventura (2015) En su Investigación “Plan Estratégico de 
Marketing para el Posicionamiento de la marca Transportes Chiclayo S.A. en 
el departamento de Lambayeque 2015”. Universidad Católica Santo Toribio de 
Mogrovejo, cuyo propósito fue el de establecer tácticas que conlleven a la 
corporación al posicionamiento adecuado en el emporio objetivo, en el área de 
transporte interprovincial.  Metodológicamente investigación tipo cuantitativo, 





de pasajeros cuya ciudad de origen de viaje es la ciudad de Chiclayo, con un 
muestreo probabilístico, resultando 245 clientes. Conforme con los datos 
encontrados el 49% de usuarios se hallan entre 31 a 40 años de edad, el grupo 
de 41 a 44 años de edad el 28%  y solo 23% los que se encuentran entre 22 a 30 
años, entre los servicios más utilizados por los pasajeros el servicio 
interprovincial con 66%, seguido de encomiendas del 15%, y 10% otros 
servicios, el destinos de viaje un 61.2% la ciudad de Piura, 18.8% la ciudad de 
Lima y 10% a Tarapoto son los destinos más utilizados, con lo que respecta a 
la modernidad y comodidad de los buses un 44% confirma estar de acuerdo 
con estos servicios y un 18% está aún más contento con el servicio, también 
encontramos que un 85% identifica la marca, solo un 5% no tiene la idea de la 
marca. Concluyendo que la Empresa Transportes Chiclayo fortalece la 
expansión de sus rutas terrestres en el mercado nor oriental, pero aun así es una 
empresa que puede extenderse a nivel nacional, también podemos mencionar 
que a pesar del tiempo en el mercado no ha sabido orientar su publicidad en los 
canales adecuados para llegar a un mayor número de usuarios, los usuarios en 
su mayoría se ubican dentro de los 30 a 40 años de edad en gran mayoría 
varones. Después de haber realizado un análisis en el actual estudio se pudo 
establecer que la promoción es un punto clave para la empresa de Transportes 
Chiclayo, mediante la promoción es un aspecto importante en el Marketing, 
además se recomienda elaborar un plan anual de capacitación y modernizar la 
infraestructura principalmente de la agencia principal. 
 
Pérez y Irigoien (2016) su estudio “Plan de Marketing para el 
Posicionamiento de la Marca King Kong Sipan S.A.C - Lambayeque – 2016”. 
Universidad señor de Sipan Lambayeque, en su estudio cuyo fin fue el   
planteamiento de un Proyecto de Mercadeo que posibilite Posicionar la marca 
King Kong Sipan S.A.C - Lambayeque 2016, metodológicamente un estudio 
descriptiva, propositiva, no experimental, poblacionalmente 291,006 
habitantes, de la cual tiene entre 197,614 entre 5 a 60 años de edad, 
muestralmente  383 habitantes, teniendo como resultado que el 56% están 
conforme con un  proyecto de mercadeo que permita lograr el posicionamiento 





prefieren la televisión, una gran mayoría refieren que no existes descuentos ni 
promociones, en su mayoría no conocen los productos de la marca King Kong 
Sipan S.A.C, un 38% refieren que el producto tiene características diferentes de 
la competencia, concluyendo que el proyecto de mercadeo que utiliza la 
empresa King Kong Sipan SAC no es eficiente, debido a que sus productos no 
son bien reconocidos por la población de Lambayeque un 71% lo manifiesta. 
El resumen se puede mencionar que la corporación King Kong Sipan SAC no 
cuenta con un adecuado reparto de sus productos y no realiza buena promoción 
y publicidad, por lo tanto, el plan de marketing propuesto optimizara el 
posicionar la marca. 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
1.3.1. Marketing  
  La American Marketing Association considera el Marketing como una 
entidad organizadora que mediante un conjunto de procesos favorece la 
comunicación, brindando valor a los clientes, siendo el nexo con estos últimos, 
de tal forma que favorezcan a toda la corporación” (Kotler y Keller, 2012, pág. 
5) 
Considerando que este estudio de Mercadeo está íntimamente relacionado 
con los procesos de cambio entre los clientes y las empresas facilitando las 
condiciones y medios apropiados para que éstos se efectúen. 
Los procesos del Mercadeo otorgan a los clientes beneficios de valor al 
momento de ofrecer bienes, servicios o ideas, mediante tácticas de información, 
distribución y precio otorgando a los usuarios los medios oportunos, asimismo 
establecer vinculación a largo plazo, beneficiando e integrando a todas las partes 
con intereses (Lamb, Hair, & Mc Daniel, 2011, pág. 3). 
1.3.2. Importancia del Marketing (Meregildo y Santos, 2014)  
En un mundo de globalización en el que vivimos en la actualidad la 
importancia e influencia del Marketing aún no es comprendida por la mayoría 
de las personas sin embargo la trascendencia del Marketing se ilumina en tres 





- Económicamente: esta actividad produce muchos puestos de trabajos 
directos (por ejemplo. Los especialistas en mercadeo) e indirectos (las 
personas que laboran en los medios informativos, debido a los anuncios que 
realizan los auspiciantes y las corporaciones), genera un gran impulso 
económico a nivel nacional y mundial.  
- Mejorando: la calidad de vida: las corporaciones en la actualidad trabajan 
los productos y servicios en base a nuestras necesidades y deseos, tratando 
cada día de brindar mejores condiciones favoreciendo el estilo de vida de 
pobladores con relación de años anteriores. Y se debe esto generalmente al 
dinamismo del mercadeo, ejemplificando al estudio de emporios ayudando a 
reconocer necesidades y/o deseos.  
- Empresas más competitivas: Las actividades del Marketing contribuyen a 
utilizar los medios económicos de una forma más eficiente, teniendo en 
consideración la complacencia de las prioridades de los usuarios actuales y 
potenciales, para ofrecer lo que pide el mercado objetivo, a un costo 
alcanzable, con una promoción eficaz de tal forma el público pueda conocer 
lo que ofrece y mediante los conductos de reparto que aprueben que la 
producción se ubique en sitio adecuado e  instante preciso (Kotler, 2006).  
 
1.3.3. Plan de marketing  
Conceptos  
Según Mayorga & Araujo (2013) estos autores refieren que el Plan de 
Marketing permiten a las corporaciones establezcan tácticas y acciones como 
herramienta de mucha utilidad que utilizan todas las empresas haciéndolas más 
competitivas. 
Según Sainz (2014) menciona que el Plan de Marketing es un documento 
del plan estratégico en una corporación, en la cual se analizan las actividades 
que son importantes para realizar y conseguir el logro los objetivos, en un 
determinado lapso. 
Kotler, P. y Lane, K. (2006) precisan que “el plan de marketing es el la 





corporaciones que deseen perfeccionar su efectividad y eficiencia en marketing, 
tienen que saber cómo desarrollar y gestionar planes de marketing” (p.67). 
Kotler, P. (2003) menciona que “un plan de marketing es importante  para 
plasmar en una documentación la manera como se alcanzarían los objetivos 
tácticos del marketing, partiendo del usuario; por su relación y vinculación con 
otras áreas” (p.A-2) 
1.3.4. Etapas del Plan de Marketing: 
Según Kotler, P. (2003) nos da a conocer que “un Plan de Marketing 
cuenta con varias etapas, teniendo en cuenta del nivel que las altas direcciones 
de las corporaciones deseen para sus ejecutivos. La mayoría de los planes de 
marketing”, especialmente productos y marcas tienen las secciones que a 
continuación menciono: 
- Resumen ejecutivo  
Su concisión no está relacionada directamente con el grado de importancia, 
esta etapa es el extracto del contenido del plan, presentado con u número 
limitado de hojas, considerando los recursos y estrategias a utilizarse, 
incluyendo las recomendaciones al finalizar el plan, siendo esta información 
gerencial para tener una mirada global y objetiva.  
- Análisis de la situación  
La sección de mercadeo de una empresa compartirá con otras áreas de 
compañía esta información teniendo en cuenta la misión institucional por 
encima de cualquier interés u objetivo y la misión estará a cargo de la alta 
dirección planteando objetivos corporativos giro de negocio y dirección del 
mercado a penetrar.  
- Determinación de objetivos  
Estos son considerados como un eje fundamental de una propuesta de 
estructuración del Plan de Mercadeo, conduciendo este último a la obtención 
de los objetivos que serán determinados mediante número, reflejando donde 
deseamos alcanzar y de qué modo, asimismo tendrían que tener relación con 





sostiene la respuesta anhelada de una dificultad del emporio o el 
aprovechamiento de una ventaja. 
- Elaboración y selección de estrategias  
Vienen a ser un conjunto de acciones con que cuenta la compañía para la 
obtención de sus objetivos planteados; al momento de elaborar un plan de 
mercadeo estas estarían bien definidas con la finalidad de posicionarse 
airosamente en el emporio frente a la competencia, para maximizar sus 
utilidades y disminuir los costos mercantiles señalados por la corporación. 
- Plan de acción  
Este punto es muy importante si deseamos ser consecuentes con las tácticas 
planteadas, teniendo que diseñarse un plan de accionar que garantice el 
cumplimiento de los objetivos establecidos en un tiempo establecido. Sí 
queremos alcanzar un objetivo tenemos que tener en cuenta las estrategias y 
tácticas. Teniendo en cuenta que las tácticas definen las acciones concretas 
para poder conseguir los efectos de la estrategia, para poder cumplirlo 
tenemos que dotar de personal calificado, apoyo técnico y económico, con 
conocimientos avanzados para conducir por buen camino al final el plan de 
marketing. 
- Establecimiento de presupuesto  
Contar con un presupuesto es de suma importancia para desarrollar las 
actividades establecidas por el equipo de trabajo, cuyos gastos son 
planificados por actividades y tiempos establecidos. Esto deberá ser 
expresado en términos monetarios acorde con la realidad y disponibilidad de 
la empresa, teniendo en cuenta que el plan sea viable o demostrando 
conveniencia para ejecutarlo adecuadamente.  
- Sistemas de control y plan de contingencias  
Este procedimiento uno de los últimos requisitos solicitado dentro de un plan 
de mercadeo, como viene a ser el dominio de la gestión y la utilización de los 
cuadros de mando que permitirán conocer el grado para poder cumplir con 
los objetivos trazados conforme se van desarrollando las tácticas y estrategias 





identificar posibles errores y desviaciones por el temor de las implicancias 
que estos vayan generando para poder instaurar soluciones de medidas 
correctoras con la máxima ligereza. 
1.3.5. Marketing mix 
Kotler P. y Armstrong G. (2008). Son herramientas que disponen los 
responsables del marketing, son controlables e interrelacionadas, 
indispensables para complacer las necesidades de los clientes y del emporio, 
son utilizadas para incluir cuatro elementos básicos, siendo los más 
importantes: producto, precio, plaza y promoción, por los cuales se lograría  
alcanzar los objetivos de la organización. 
 
1.3.5.1. El producto 
Esta variable del marketing mix que incluye los bienes y servicios  
intercambiados por una corporación, medio por el cual se complacen las 
necesidades de los clientes o compradores. 
Los servicios son acciones, beneficiosas y satisfactorias designadas al 
despacho y son intangibles ya que se brindan mediante un servicio prestado. 
Ejemplo de ellos tenemos; servicios bancarios, de transportes, aéreos, 
hoteleros, de venta al detalle, consultorías fiscales, y de reparaciones de 
alumbrado. 
Niveles de productos 
Nivel 1: Producto básico. – nos da como referencia lo que en la práctica 
consume el usuario, es decir el servicio o beneficio que le otorgara al momento 
de comprarlo. 
Nivel 2: producto real. – propone las cualidades del producto o servicio, 
asimismo el esquematizar, como también la  calidad, marca y empaque. 
Nivel 3: producto aumentado. – ofrecido con mayores beneficios básicos y  
las cualidades de los productos, se refieren a aspectos como la seguridad, el 
servicios después de la venta, el préstamo, la transferencia, la instalación, etc. 
El especialista en mercado identificara primero los requerimientos básicos de 
los usuarios para que este producto los complazca; posteriormente, tiene que 
proponer el producto real y otorgarle un valor agregado, proporcionando una 






Cuantía de recursos de intercambio que un cliente está dispuesto a transar 
a cambio de un bien o servicio en un periodo, sitio  y entorno determinado. 
Durante la historia, el precio ha sido el principal motivo que interviene en 
la elección de los clientes. En la actualidad, otros componentes  han generado 
una mayor relevancia al momento de compra. Pero aún, el precio continuo con 
la importancia de ser uno de los factores más relevantes en la decisión de la 
participación del emporio y la utilidad de una corporación. 
El precio es el único componente de la mixtura de marketing que crea 
ingresos; mientras que los demás componentes ocasionan costos en su 
representación. 
1.3.5.3. Plaza 
Canales de marketing y administración de la cadena de suministro  
Canal de distribución 
Es una variante de la Mixtura de Marketing encargada de lograr que los 
productos de las corporaciones se encuentren al alcance de los clientes, estos 
canales de reparto se ocasionan por la necesidad de poseer el producto en el 
sitio y el instante en el cual el cliente lo necesita. 
Naturaleza e importancia de los canales de marketing 
Las decisiones sobre marketing de una empresa que ocupa sobre el canal 
afectan a todas las demás decisiones. La colocación de precios tiene relación 
directa si la compañía trabaja con cadenas y efectúan descuentos, con 
participación en tiendas especializadas de alta calidad, o vende directamente a 
los consumidores a través de la web. Empuje de ventas de la corporación y sus 
decisiones de información dependen de qué tanta persuasión, capacitación, 
motivación, y apoyo necesiten asociados del canal. 
1.3.5.4. Promoción 
La mezcla de promoción 
Es la mixtura de los instrumentos específicos de publicidad, promoción de 
ventas, relaciones públicas, ventas personales, y mercadeo recto que la 
corporación utilizara para informar de manera persuasiva la importancia  a los 





Publicidad. – esta se encarga de informar y persuadir y su función es de 
posicionamiento en el pensamiento del cliente a un extenso plazo el producto o 
por medio de propagandas y promociones. 
Promoción de ventas. – Esta acción se realiza buscando la respuesta del 
consumidor a corto plazo, mediante múltiples actividades como son: concursos 
y sorteos, “expos”, eventos, ofertas y precios bajos, premios encaminado al 
cliente a decidir su compra de forma inmediata. 
 
1.3.6. Posicionamiento: 
Kotler P; Lane K. (2006) sostiene que, es una percepción mental que  
un usuario o cliente tiene sobre una determinada marca, la cual constituye la 
fundamental diferencia que existe entre ésta y su adversario. También a la 
habilidad del producto de enfilar al cliente. 
Nos menciona que el posicionamiento es un comienzo indispensable en 
la cual nos dice que el productos no es el fina, sino una herramienta por la cual 
se accede y se trabaja con la mente del consumidor, por lo tanto lo que ocurre 
en el mercado es consecuencia de la subjetividad  de cada uno de los 
individuos durante el proceso de conocimiento, consideración y uso de la 
oferta. Por lo tanto podemos decir que el posicionamiento hoy se encuentra 
enlazado al concepto rector de proposición de valor, que considera el diseño 
integral de la oferta, a fin de hacer la demanda sostenible en horizontes de 
periodos más largos. 
La postura de un producto es un grupo complicado de percepciones, 
impactos y emociones que los clientes tienen de un determinado producto en 
comparación a los de la rivalidad". "Los clientes son los que dan 
posicionamiento a los productos si necesariamente el apoyo de los 
mercadólogos. Planeando posicionarlo en vez de dejarlo a la casualidad. 
1.3.6.1. Proceso de posicionamiento: 
Según Kotler P; Lane K. (2006) según el investigador mencionado 
se deben seguir los siguientes pasos para posicionar un producto:  
1) Segmentación del mercado.  





3) Selección de un segmento (o varios) objetivo.  
4)  Identificación de las diversas posibilidades de posicionamiento para cada 
segmento escogido,  
5) Selección y desarrollo de un concepto de posicionamiento.  
1.3.6.2. Bases para el Posicionamiento 
A continuación, mencionamos diversidades de bases para lograr 
dar posición a un producto, las que presentamos a continuación: 
- Atributo: asociándolos con otros productos y/o múltiples artículos, el 
mismo debe de estar relacionado a las peculiaridades del producto. 
- Precio y Calidad: podemos manifestar un alto precio como muestra de 
cualidad o incidir el reducido costo como una muestra de valor del producto 
ofrecido. 
- Aplicación: poner énfasis en la diversidad de las características que pueda 
tener el mencionado producto, los mismos que resulten efectivos al 
momento de complacer las necesidades y/o deseos de los compradores. 
- Usuario de producto: tiene que estar relacionado a la persona o tipo de 
cliente al que la corporación se está dirigiendo. 
- Clase del producto: tiene como fin dar posicionamiento al producto 
asociándolos con una categoría de productos en particular. 
- Competidor: otorgar un posicionamiento en contra de los 
adversarios (táctica de posicionamiento), apoyando para lograr 
proporcionar una mejor identidad al producto del emporio. 
1.3.7. Sector transporte terrestre  
Servicio de transporte de público  
Traslado brindado a personas o mercancías de un lugar a otro con la finalidad 
de ofrecer un servicio.  
Para otorgarle la denominación de transporte público, tendría que tener las 
propiedades que se mencionan a continuación  (Caballero Bustamante, 2010):  
- El giro comercial o actividad del prestador del servicio sea el transporte. 
- El prestador tiene que estar debidamente acreditado para el trasporte. 






1.4. Marco Conceptual.  
1.4.1. Calidad  
La Real Academia Española. (2001). vocabulario de la lengua española, 
Madrid, (22nd ed.). La definición que le otorga a la calidad es de considerarla 
como, posesión o grupo de posesiones propios a una cosa, apreciándolas como 
igual, mejor o peor que las restantes de su especie. 
1.4.2. Servicio  
La Real Academia Española. (2001). Diccionario de la lengua española 
(22nd ed.). Madrid, la definición que le otorga es la de un grupo de actividades 
que buscan contestar a las necesidades de un usuario. 
1.4.3. Marca  
Según Muñiz (2012) menciona que la marca es una imagen la cual se 
muestra mediante una identificación comercial del producto o servicio y 
distinguiéndose dentro en el emporio. 
1.4.4. Ventas  
Esta integra un fragmento del desarrollo sistemático de la 
mercadotecnia, definiéndola como una actividad que genera en los usuarios el 
último impulso hacia el intercambio entre el vendedor y el cliente (Laura 
Fischer y Jorge Espejo. 2011). 
1.4.5. Valor Percibido por el Cliente  
Después de haber evaluado el producto el cliente le otorga una 
valorización que lo relaciona con los beneficios y precios de un ofrecimiento 
del producto con relación a lo ofrecido por la rivalidad. (Kotler, Philip & Gary 
Armstrong, 2008). 
1.4.6. Seguridad  
Es una acción de cognición y atención de los colaboradores y sus 
pericias para infundir veracidad y confianza. (Zeithaml, Bitner y Gremler, 
2009).  
La seguridad se centra en cómo el cliente se siente frente a los servicios 
que ofrece una empresa, asimismo la entrega del servicio de manera segura 
proporciona al cliente una imagen estandarizada, que cumple con las 






1.4.7. Punto de Venta 
Explicación Según (Martínez, 2005:8) quien lo define como el núcleo 
convergente de los intereses particulares de todos los actores comerciales. 
1.4.8. Canales de distribución  
Para Philip Kotler y Gary Armstrong, estos investigadores lo definen 
como un grupo de organizaciones que dependen entre sí y que participan en el 
desarrollo para poner un producto o servicio a la orden del usuario o 
consumidor empresarial. 
 
1.5. Formulación del Problema 
¿De qué manera la aplicación de un Plan de Marketing mejora el   
posicionamiento de la empresa Móvil Tours Chachapoyas 2018? 
1.6. Justificación del estudio 
Teórica:  
Mediante el actual estudio la propuesta busca mediante la aplicación 
cognitiva teórica enriquecer los conocimientos y conceptos generales para 
Comprender los aspectos psicológicos de la experiencia, cómo reaccionan 
con los estímulos y cómo perciben e interrelaciona el valor que recibe 
(experiencia y vivencia). Encontrar explicaciones sobre el funcionamiento del 
marketing y que métodos se habrá de utilizar para obtener el posicionamiento 
de la marca en el emporio. 
Con relación a la explicación de la aplicación teórica de Ríos y Trout (2011) 
Actualmente el estar posicionado es muy conveniente debido a que permite 
que las corporaciones otorguen una marca que se distancia mediante 
deferencia de los competidores en el emporio. 
El actual trabajo de investigación tiene como finalidad elaborar un plan de 
mercadeo para dar un mejor posicionamiento a la empresa de transportes 
Móvil Tours, logrando posicionar la marca en la mente de los usuarios, 
generando un significado sobre la calidad de esta. El propósito fundamental 
es logra ocupar un lugar privilegiado en la mente del consumidor. De la 





con los servicios de la empresa de transportes Móvil Tours, y sea la primera 
opción con respecto a la competencia. 
  Metodológica:  
Según Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2013) menciona en su ejemplar 
de metodología de la investigación científica y elaboración de tesis, que la 
justificación de metodologías implica el uso de técnicas e instrumentos de 
investigación sirve para otras investigaciones.  
Para poder alcanzar los propósitos de la investigación se utilizarán técnicas de 
investigación como la encuesta y su proceso a través de un ordenador, SPSS 
para medir el nivel en la cual se encuentra posicionada la empresa de 
transportes Móvil Tours y validar las técnicas en los medios dados.  
 
                     Práctica 
Las condiciones que ofrece el entorno son favorables para el crecimiento para 
las empresas de transporte público interprovincial, debido a que la oferta 
aérea es mínima y abarca pocos clientes un reducido número de clientes. Por 
lo tanto, es de muy favorable que las empresas valoren l momento actual a fin 
de maximizar sus ingresos, teniendo en cuenta las herramientas que nos 
brinda el Marketing, dentro del cual contaremos con el plan de Marketing 
como elemento indispensable. 
En actual estudio de investigación nos permite elaborar un plan de Marketing 
que esté acorde con el direccionamiento y giro de la empresa y posicionar la 
marca dentro del sector, sirviendo de guía y orientación, que permita un 
mejoramiento integral dentro de la gestión comercial dela Empresa de 
Transportes Móvil Tours. 
El incremento de la oferta de transportes públicos a nivel interprovincial 
hacer que los usuarios deseen un mejor servicio que les garantice; calidad, 
precio justo y un trato preferencial, estas razones se han tenido en cuenta el 
realizar este trabajo de investigación. 
1.7. Hipótesis 
Si se aplica un Plan de Marketing, entonces se mejorará el Posicionamiento 






1.8.1. Objetivos General 
 Aplicar un Plan de Marketing que contribuya a mejorar el 
Posicionamiento de la Empresa de transportes Móvil Tours 
Chachapoyas 2018. 
1.8.2. Objetivos Específicos. 
 Conocer el comportamiento de los usuarios potenciales del servicio de 
Transportes terrestre de pasajeros. 
 Elaborar un Plan de Marketing para mejorar el Posicionamiento de la 
Empresa de transportes Móvil Tours. 
 Aplicar un plan de Marketing para mejorar el posicionamiento actual 
de la Empresa de Transportes Móvil Tours. 

























2.1.Diseño de Investigación. 
El actual estudio es experimental de tipo pre experimental, debido a que analiza el 
efecto producido por la acción o manipulación de una o más variables independientes 
sobre una o varas dependientes, es una investigación en el cual el observador manipula 
y controla una o más variables independientes y observa la variable dependiente, se 
puede decir que el investigador desea comprobar los efectos de una intervención. El 
investigador manipula las condiciones del estudio 
Correlacional causal puesto que según Hernández (2010) este estudio tiene como 
propósito conocer la relación o grado de asociación que relaciona dos o más 
conceptos, categorías o variables en un caso o contexto en particular. En ocasiones 
solo se analiza la relación entre dos variables. 
   
Experimental:  
Los investigadores manifiestan que en esta investigación modifica las variables 
independientes, por lo tanto, las hace variar, la cual mediante una representación 






.        (1)            (2) 
 
Dónde:  
X= Plan de Marketing  












2.2. Variables operacionales 
2.2.1. Identificación de Variables. 
 
Variable independiente: 
















Dimensiones Indicadores Sub 
Indicadores 
Ítems Técnicas o instrumentos 






El plan de 
marketing  es un 
instrumento 
esencial de 
gestión , que debe 
ser utilizado por 
toda empresa en 
el mercado 
competitivo Sainz 
de la Tejada 
(1974) 





















1. ¿Cómo califica los servicios que ofrece 






Diversidad 2. ¿Qué servicios prefieren de la  empresa 





3. ¿Cómo calificaría los precios cobrados 
por la empresa de transportes Móvil Tours, 
con relación a los servicios brindados?  
4.¿Hasta cuánto podría pagar usted por un 
pasaje desde la ciudad de Chachapoyas 
hacia la ciudad de Chiclayo? 
5.¿Cuál es el promedio de  ingreso mensual 
que percibe usted? 
PLAZA Punto de Ventas 6. ¿Cómo le gustaría realizar la reserva de 





7. ¿A través de qué medios le gustaría  
informarse sobre los servicios que brinda la 
empresa de transportes móvil tours? 
Publicidad 8. ¿Considera usted que la empresa Móvil 
Tours debe realizar  promociones para 









Dimensiones Indicadores Ítems Técnicas o instrumentos de 





Es la percepción 
mental de un cliente 
o consumidor que 
tiene sobre una 
marca lo que 
constituye la 
principal diferencia 
que existe entre esta 
y su competencia 
también a la 
capacidad del 
producto de alienar 
al consumidor. 
Según Rios y Trout 
(2011) 
 





respecto a la 










9. ¿Considera usted que los servicios de la 
empresa Móvil Tours tienen características que 








10. ¿Qué aspectos cree usted que debe mejorar 
la Empresa de transportes Móvil Tour? 
11. ¿Usted recomendaría los servicios que 
ofrece la empresa de transportes Móvil Tours?  
PRESTIGIO Beneficio 12. ¿Por qué motivo usarías los servicios de la 











13. ¿El personal de la Empresa de Transportes 
Móvil Tours, al momento de brindar atención 
al cliente se encuentra bien uniformado y con 





14. ¿Cuál de las Empresas de transportes de 
pasajeros  considera usted que brinda mejor 
servicio? 
15. ¿Al escuchar la palabra Empresa de 
transportes que empresa  le viene a la mente en 
Chachapoyas? 
16. ¿Con que frecuencia escoge la Empresa 
Móvil Tours como su primera alternativa? 
ATRIBUTO Calidad  de 
servicio 
17. ¿Qué atributos consideraría importantes 
para decidir por el servicio que presta la 




2.3. Población y Muestra. 
2.3.1. Población 
          Poblacionalmente esta investigación fue construida por el total de 
pasajeros cuya ciudad origen es la ciudad de Chachapoyas hacia la ciudad de 
Chiclayo, los promedios de ventas mensuales son de 12,000 pasajes de los 
destinos antes mencionados ofrecido por las empresas que trasladan desde 
Chachapoyas a la ciudad de Chiclayo.  
2.3.2. Muestra 
       El muestreo no probabilístico (o muestreo no aleatorio). - viene 
hacer una técnica de muestreo donde los elementos son elegidos a juicio del 
investigador. Desconociendo la probabilidad con la que se puede seleccionar 
a cada individuo. 
Las muestras seleccionadas en la presente investigación estuvieron dadas por 
métodos de muestreo no aleatorios que intentan ser representativas bajo los 
criterios del investigador, optando por una muestra de 200 clientes, 
distribuidos como se detallan a continuación: 
           
Criterios de inclusión: 
_______________________________________________________ 
Día 01    40  
Día 02    40 
Día 03    40 
Día 04    40 
Día 05    40 
 












N° Empresa Muestra % 
1 Móvil Tours 50 25.0% 
2 Kuelap 25 12.5% 
3 Transportes Chiclayo 25 12.5% 
4 Cruz del Sur 25 12.5% 
5 GH Bus 25 12.5% 
6 Civa 25 12.5% 
7 Bus Star 25 12.5% 
Total 200 100% 
 
 
Teniendo como resultado muestral de donde el tamaño óptimo del estudio es de 
200 usuarios, seleccionados por conveniencia entre los destinos de Chachapoyas 
a Chiclayo. 
2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos validez y confiabilidad. 
2.4.1. Técnica 
Dentro del actual estudio utilizamos la técnica de encuesta relacionada al 
tema de investigación. La encuesta es una técnica que se usa para recopilar 
información a través de peguntas de variadas opciones las cuales fueron pre 
definidas para que el usuario opte por una respuesta y cuya ventaja 
principal es el breve periodo de tiempo, pudiéndose obtener la reacción de 
numerosas personas, debido a que todas las personas en estudios reciben las 
mismas interrogantes de forma ordenada teniendo más factibilidad para la 
obtención de los datos. 
Para tener un recolección sistemática y en orden de los datos de la muestra, 
los podrán ser generalizados a toda la población sobre los diferentes 
aspectos del objeto relacionados con la investigación. La indagación 
comprende interrogantes cerradas, abiertas, de alternativa múltiple. Este 




2.4.2. Instrumentos de la recolección de datos 
El instrumento fue empleado para la recolección de datos fue la ENCUESTA, que 
contó con 17 preguntas; 08 interrogantes para la variable 1(Plan de Marketing) y 
09 preguntas para la variable 2 (Posicionamiento), la encuesta estuvo dirigida a los 
usuarios de las siguientes empresas: Gh Bus, Móvil Tours, Civa, Bus Star, 
Transportes Chiclayo, Kuelap y Cruz del Sur.  
2.4.3. Validez y confiabilidad 
Técnica que se aplicó a los usuarios de las empresas; Gh Bus, Móvil Tours, Civa, 
Bus Star, Transportes Chiclayo, Kuelap y Cruz del Sur, para lo cual se tendría en 
consideración los aspectos sociales, costumbres, culturales entre otros. Tanto de la 
corporación al momento de ofrecer el servicio, como de los pasajeros en el instante 
en que hacen uso del servicio ofrecido por las empresas. Dicha técnica permitirá la 
ampliación de la percepción, de la forma en que las corporaciones prestan sus 
servicios a sus usuarios, además de esto permitirá observar el comportamiento del 
público usuario del servicio.  
Permitiría que nos demos cuenta de la afluencia del público y las características de 
ésta, información que nos permitirá darnos cuenta del tipo de segmento con que 
cuenta la corporación. 
Análisis de Fiabilidad 
Alfa de Cron Bach 
 
                TABLA N° 01 
Resumen de procesamiento de casos   
 PRE TEST POST TEST 
 N % N % 
Casos Válido 200 100 100 200 
Excluido 0 0 0 0 
Total 200 100,0 100,0 200 










                             TABLA N° 02 
Estadísticas de fiabilidad 
PRE TEST 
Alfa de 
Cronbach N de elementos 
0,776 200 




Cronbach N de elementos 
0,851 200 
Fuente: Elaboración Propia 
INTERPRETACIÓN: Para el análisis de fiabilidad se procesaron 200 casos, en el Pre 
test y 200 casos en el post test. de los cuales se validaron todos, sin exclusiones. Según 
muestra el cuadro. 
El alfa de crombach de las preguntas formuladas equivale al 0,776 en el Pre test y 0,851 
en el post test. Lo cual corresponde a una fiabilidad buena.  
2.5.Métodos de análisis de datos 
El procesamiento del estudio cuantitativo sirvió para explicar, graficar, analizar, 
comparar, relacionar y extractar la información alcanzada mediante los instrumentos 
cuantitativos.  
El procesar de nuestra información mediante nivel descriptivo se utilizará tablas y 
gráficos a nivel descriptivo,  y serán procesados con el programa de Excel 2013 (tabla 
de frecuencias, gráficos de barras, coeficiente de Spearman) y para la contratación de 
hipótesis se utilizará el coeficiente de correlación no paramétrica de Spearman, y su 
proceso se realizara mediante el programa estadístico SPSS. 
Luego, se realizará el análisis e interpretación y explicación de los resultados.  
2.6.Aspectos éticos 
Para la actual investigación se plantean los precisados por (Noreña, Moreno, Rojas, & 





a) Consentimiento informado  
En el actual estudio se informara a los que participen términos, derechos y obligaciones 
que la investigación implica asumiendo la condición de informador.  
b) Confidencialidad  
Comunicación a los participantes que se mantendrá en reserva su identificación como 
informadores preciados de este estudio.  
c) Observación participante  
En la actual investigación se manejará con cautela durante el proceso de recojo de la 
información considerando su responsabilidad ética para todos los efectos y 
consecuencias que se derivarán de la interacción establecida con los sujetos que 
participaran en el estudio. 
2.7. Validación y confidencialidad del instrumento 
Gómez & Hidalgo (2009), Según los autores lo definen como la forma que un 
cuestionario cuantifica lo que pretende cuantificar o vale para el objeto por el 
















ENCUESTA APLICADA A CLIENTES DE EMPRESA DE 
TRANSPORTES TERRESTRES 2018” 
OBJETIVO DE ENCUESTA: 
Recoger información sobre “Plan de Marketing para mejorar el posicionamiento de la empresa 
Móvil Tours  Chachapoyas 2018”. 
Análisis de resultados 
200 Encuestados  
PRE TEST – POST TEST 
 




INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran  que en el PRE TEST 
tenemos 82 encuestados entre 18 a 29 años,52 entre 29 a 39 años,20 entre 39 a 49 años,34 
entre 49 a 59 años, y 12 entre 59 a 65 años a más, Equivalentes al 41%, 26%, 10%, 17% y 
6% respectivamente.    
En el POST TEST tenemos 85 encuestados entre 18 a 29 años,55 entre 29 a 39 años,15 
entre 39 a 49 años,25 entre 49 a 59 años, y 20 entre 59 a 65 años a más, Equivalentes al 
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INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
84 encuestados de género masculino y 116  femenino. Equivalentes al 42% y 58% 
respectivamente.  
En el POST TEST tenemos 95 encuestados de género masculino y 105 femenino. 




















































INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
28 encuestados los cuales califican los servicios que ofrece la empresa de transportes 
Móvil Tours como Muy bueno, 112 como bueno, 54 regular, 6 Malo y Ninguno Muy 
malo. Equivalentes al 14%, 56%, 27%, 3% y 0% respectivamente. 
En el POST TEST tenemos 15 encuestados los cuales califican los servicios que ofrece la 
empresa de transportes Móvil Tours como Muybueno,120 como bueno, 45 regular, 15 














































1. ¿CÓMO CALIFICA LOS SERVICIOS QUE 
OFRECE LA EMPRESA DE TRANSPORTES 
MÓVIL TOURS?








INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
18 encuestados que de entre los servicios ofrecidos por la empresa de transportes Móvil 
Tours prefieren el Premier, 14 Presidencial, 22 Ejecutivo Vip ovil Tour, 16 Ejecutivo Bus 
Móvil tour, 128 Económico, y 2 Ninguno. Equivalentes al 15%,22.50%, 20%, 7.5%, 30% 
y 5%respectivamente. 
En el POST TEST tenemos 30 encuestados que de entre los servicios ofrecidos por la 
empresa de transportes Móvil Tours prefieren el Premier, 45 Presidencial, 40 Ejecutivo 
Vip ovil Tour, 15 Ejecutivo Bus Móvil tour, 60 Económico, y 10 Ninguno. Equivalentes 
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2. ¿QUÉ SERVICIOS PREFIERES DE  LA  EMPRESA 
DE TRANSPORTES MÓVIL TOURS?








INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
que 26 encuestados calificó el precio del pasaje cobrado relación a los servicios brindados 
de la empresa de transportes Móvil Tours Como Muy económicos, 82 Económico, 62 
Normal y 30 Costoso. Equivalentes al 13%, 41%, 31% y 15% respectivamente.  
En el POST TEST tenemos que ningún encuestado calificó el precio del pasaje cobrado 
relación a los servicios brindados de la empresa de transportes Móvil Tours Como Muy 
económicos, 35 Económico, 95 Normal y 70 Costoso. Equivalentes al 0%, 17.5%, 47.5% 



































3. ¿CÓMO CALIFICARÍA LOS PRECIOS DE PASAJES 
COBRADOS POR LA EMPRESA DE TRANSPORTES 
MÓVIL TOURS, CON RELACIÓN A LOS SERVICIOS 
BRINDADOS? 







INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
80 encuestados que mencionan que podrían pagar hasta S/. 30.00 soles por un pasaje en la 
empresa de transportes Móvil Tours desde la ciudad de Chachapoyas hacia la ciudad de 
Chiclayo, 102 hasta S/. 45.00 Soles, 18 hasta S/. 60.00 soles, 0 Hasta S/. 75.00 Soles y 0 
Hasta S/.80.00 Soles. Equivalentes al 40%, 51%, 9%, 0 y 0% respectivamente.  
En el POST TEST tenemos 25 encuestados que mencionan que podrían pagar hasta S/. 30.00 
soles por un pasaje en la empresa de transportes Móvil Tours desde la ciudad de 
Chachapoyas hacia la ciudad de Chiclayo, 85 hasta S/. 45.00 Soles, 75 hasta S/.60.00 
soles, 5 Hasta S/.  75.00 Soles y 10 Hasta S/.  80.00 Soles. Equivalentes al 12.5%, 42.5%, 









































4. ¿HASTA CUÁNTO PODRÍA PAGAR 
USTED POR UN PASAJE EN LA EMPRESA 
DE TRANSPORTES MÓVIL TOURS DESDE 
LA CIUDAD DE CHACHAPOYAS HACIA LA 
CIUDAD DE CHICLAYO?







INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
40 encuestados que perciben un de ingreso mensual de S/.400.00 soles a S/.600.00 Soles, 
36 De S/.601.00 a 800.00, 64 De S/.801.00 a 1000.00, 60 De S/.1001.00 a más. 
Equivalentes al 20%, 18%, 32% y 30% respectivamente. 
En el POST TEST tenemos 20 encuestados que perciben un de ingreso mensual de 
S/.400.00 soles a S/.600.00 Soles, 50 De S/.601.00 a 800.00, 65 De S/.801.00 a 1000.00, 













































5. ¿CUÁL ES EL PROMEDIO DE  INGRESO 
MENSUAL QUE PERCIBE USTED?







INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
54 Encuestados a los cuales les gustaría reservar su pasaje mediante Internet, 112 por 
teléfono y 34 Presencial. Equivalentes al 27%, 56% y 17% respectivamente. 
 En el POST TEST tenemos 75 Encuestados a los cuales les gustaría reservar su pasaje 


































6. ¿CÓMO LE GUSTARÍA REALIZAR  LA 
RESERVA DE SUS PASAJES EN UNA 
EMPRESA DE TRANSPORTES?







INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 52 
Encuestados a los cuales les gustaría informarse de los servicios que brinda la empresa 
móvil tours mediante televisión,42 por Radio, 60 por Internet, 40 por Redes Sociales y 6 
por otros medios. Equivalentes al 26%, 21%, 30%, 20% y 3% respectivamente 
En el POST TEST tenemos 50 Encuestados a los cuales les gustaría informarse de los 
servicios que brinda la empresa móvil tours mediante televisión,5 por Radio, 50 por 
Internet, 75 por Redes Sociales y 20 por otros medios. Equivalentes al 25%, 2.5%, 25%, 




































T E L E V I S I Ó N R A D I O I N T E R N E T R E D E S  
S O C I A L E S










7. ¿A TRAVÉS DE QUÉ MEDIOS LE 
GUSTARÍA INFORMARSE SOBRE LOS 
SERVICIOS QUE BRINDA LA EMPRESA DE 
TRANSPORTES MÓVIL TOURS?







INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
200 Encuestados los cuales los cuales consideran que la empresa sí debe realizar 
promociones para captar clientes y Ninguno que No, Equivalentes al 100% y 0% 
respectivamente. 
En el POST TEST tenemos 185 Encuestados los cuales los cuales consideran que la 
empresa sí debe realizar promociones para captar clientes y 15 Consideran que No, 






























8. ¿CONSIDERA USTED QUE LA EMPRESA DEBE 
REALIZAR PROMOCIONES PARA CAPTAR MÁS 
CLIENTES?







INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
138 Encuestados que consideran que la empresa móvil tour tiene características que las 
diferencias de los otros,44 que consideran que No y 18 No saben. Equivalentes al 69%, 
22% y 9% respectivamente. 
 En el POST TEST tenemos 150 Encuestados que consideran que la empresa móvil tour 
tiene características que las diferencias de los otros, 35 que consideran que No y 15 No 






























9. ¿CONSIDERA USTED QUE LOS 
SERVICIOS DE LA EMPRESA MÓVIL 
TOURS TIENEN CARACTERÍSTICAS QUE 
LOS DIFERENCIAN DE LOS OTROS?







INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
62 Encuestados que consideran que la empresa móvil debe mejorar el aspecto de 
promoción, 50 de atención al cliente, 12 de Plaza, 54 de vehículos, 18 de precio y 4 de 
Infraestructura. Equivalentes al 31%, 25%, 6% ,27%, 9% y 2% respectivamente. 
 En el POST TEST 45 Encuestados que consideran que la empresa móvil debe mejorar el 
aspecto de promoción,60 de atención al cliente, 20 de Plaza, 25 de vehículos, 45 de precio 





















































10. ¿QUÉ ASPECTOS CREE USTED QUE 
DEBERÍA  MEJORAR LA EMPRESA DE 
TRANSPORTES MÓVIL TOUR?







INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
46 Encuestados que siempre recomendarían los servicios que ofrece la empresa móvil 
tours, 54 casi siempre, 38 regularmente, 60 a veces y 2 Nunca. Equivalentes al 23%, 27%, 
19% ,30% y 1% respectivamente.  
En el POST TEST tenemos 60 Encuestados que siempre recomendarían los servicios que 
ofrece la empresa móvil tours, 55 casi siempre, 30 regularmente, 55 a veces y 0 Nunca. 









































11. ¿USTED RECOMENDARÍA LOS 
SERVICIOS QUE OFRECE LA EMPRESA DE 
TRANSPORTES MÓVIL TOURS?








INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
58 Encuestados que mencionan que el motivo por el cual usarían la empresa de transportes 
móvil tours es la confianza, 78 Por buena atención, 54 por Precio y 10 por Buenas 
Instalaciones, Equivalentes al 29%, 39%, 27% y 15% respectivamente. 
 En el POST TEST tenemos 100 Encuestados que mencionan que el motivo por el cual 
usarían la empresa de transportes móvil tours es la confianza,60 Por buena atención,20 por 












































12. ¿POR QUÉ MOTIVO USARÍAS LOS SERVICIOS 
DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES MÓVIL 
TOURS?







INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
172 Encuestados que consideran que el personal de la empresa móvil tour se encuentra 
correctamente uniformado al momento de brindar l atención al cliente,26 consideran que 
No y 2 No saben. Equivalentes al 86%, 13% y 1% respectivamente. 
 En el POST TEST tenemos 185 Encuestados que consideran que el personal de la 
empresa móvil tour se encuentra correctamente uniformado al momento de brindar la 
atención al cliente, 10 consideran que No y 5 No saben. Equivalentes al 92.5%, 5% y 

























13. ¿EL PERSONAL DE LA EMPRESA DE 
TRANSPORTES MÓVIL TOURS, AL MOMENTO DE 
BRINDAR ATENCIÓN AL CLIENTE SE ENCUENTRA  
BIEN UNIFORMADO Y CON UNA APARIENCIA 
CUIDADA?







INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
32 Encuestados que consideran que la empresa de transportes Civa brinda mejor servicio, 
48 GH Bus, 20 cruz del sur, 76 Móvil Tour, 10 Kuelap, 2 transportes Chiclayo y 12 bus 
star. Equivalentes al 16%,24%,10%, 38%, 5%, 1% y 6% respectivamente. 
 En el POST TEST tenemos 10 Encuestados que consideran que la empresa de transportes 
Civa brinda mejor servicio, 10 GH Bus, 35 cruz del sur, 100 Móvil Tour, 10 Kuelap, 25 
transportes Chiclayo y 5 Bus Star. Equivalentes al 5%,7.5%,17.5%, 50%, 5%, 12.5% y 


















































14. ¿CUÁL DE LAS EMPRESAS DE TRANSPORTES 
DE PASAJEROS  CONSIDERA USTED QUE 
BRINDA MEJOR SERVICIO?







INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
32 Encuestados menciona que al mencionar la palabra empresa de transporte la empresa 
que les viene a la mente es Civa, en Chachapoyas, 44 GH Bus, 25 cruz del sur, 76 Móvil 
Tour, 6 Kuelap, 6 transportes Chiclayo y 14 Bus Star. Equivalentes al 16%,22%,11%, 
38%, 3%, 3% y 7% respectivamente. 
 En el POST TEST tenemos 15 Encuestados menciona que al mencionar la palabra 
empresa de transporte la empresa que les viene a la mente es Civa, en Chachapoyas, 35 
GH Bus, 25 cruz del sur, 90 Móvil Tour, 10 Kuelap, 20 transportes Chiclayo y 5 Bus Star. 
















































15. ¿AL ESCUCHAR LA PALABRA EMPRESA DE 
TRANSPORTES QUE EMPRESA  LE VIENE A LA 
MENTE EN CHACHAPOYAS?







INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
48 Encuestados que mencionan que escogen siempre la empresa móvil tour como primera 
alternativa, 66 Regularmente y 86 rara vez. Equivalentes a Equivalentes al 24%,33% y 
43% respectivamente. 
En el POST TEST tenemos 65 Encuestados que mencionan que escogen siempre la 
empresa móvil tour como primera alternativa, 95 Regularmente y 40 rara vez. 
































16. ¿CON QUE FRECUENCIA ESCOGE LA 
EMPRESA MÓVIL TOURS COMO SU PRIMERA 
ALTERNATIVA? 







INTERPRETACIÓN: Los resultados Vistos, nos muestran que en el PRE TEST tenemos 
una cantidad de 596 para el atributo de servicio abordo, lo cual indica que es el atributo 
más importante para decidir por el servicio que presta la empresa móvil tours. 
En el POST TEST tenemos una cantidad de 385 para el atributo de comodidad, lo cual 
indica que es el atributo más importante para decidir por el servicio que presta la empresa 
móvil tours. 
Contratación de la Hipótesis 
Prueba De Hipótesis General 
Aplicación de Prueba de Chi cuadrado de homogeneidad. 
Nivel de significancia () = 5% =0.05 
Hipótesis general. 
Se desea verificar si; La aplicación de un Plan de Marketing, mejorará el Posicionamiento 
de la Empresa de transportes Móvil Tours 2018. 
Para la prueba de homogeneidad reestructuramos la hipótesis a analizar en dos 
grupos: 
G1: Grupo de Encuestados quienes participaron en el plan de marketing propuesto. 
Considerados en el POST TEST.  
G2: Grupo de Encuestados quienes NO participaron en el plan de marketing propuesto. 









































17. ¿QUÉ ATRIBUTOS SON IMPORTANTES PARA DECIDIR POR 
EL SERVICIO QUE PRESTA LA EMPRESA DE TRANSPORTES 
MÓVIL TOURS? ENUMERE COMO 1 EL MÁS IMPORTANTE, 9 
MENOS IMPORTANTE




PLANTEAMIENTO DE HIPÓTESIS: 
Hipótesis nula 
H0: G1 = G2 
Hipótesis alternativa 
H1: G1 ≠ G2 
 
RESULTADOS: 
TABLA N°1: Aplicación de Prueba de chi cuadrado-Resultados. 
Pruebas de chi-cuadrado   




Sig. Exacta      
(bilateral) 




36,399 1 0,000   
Razón de verosimilitud 17,352 1 0,000   
Asociación lineal por 
lineal 
28,378 1 0,000 0,000 0,000 
N de casos válidos 200     
Fuente: Elaboración Propia 
El valor Estadístico exacto Chi –cuadrado de Pearson 
P=0.000<0.05 
Decisión estadística:  
Se rechaza hipótesis nula. 
CONCLUSIÓN: Con una significancia de 0.05, se afirma que existe diferencia 





Posicionamiento de la empresa de transportes Móvil Tours 2018. 
  Pre test  Post Test 
Positivo 43% 60% 
Negativo 57% 40% 
Total 100% 100% 
Fuente: Elaboración Propia 
Figura N°1: 
 
Fuente: Elaboración Propia 
INTERPRETACIÓN: se estableció la existencia de una diferencia significativa entre los 
grupos G1 y G2, encuestados considerados en el Post Test y Pre test, respectivamente, 
mediante la prueba de Chi cuadrado, se determinó el posicionamiento de la empresa móvil 
tours en tanto en el Pre como Post Test. 
Además, ponderando los resultados se obtuvo que un 43% de posicionamiento positivo de 
la empresa, el cual sería de 60% en el Post test. Por otro lado, tenemos un posicionamiento 
negativo de 57% en el pre test y 40% en el post test. Como plasman los resultados el plan 
de marketing es significativo en el posicionamiento de la corporación ya sea tanto para 
aumentarlo (Línea Positiva) o disminuirlo (Línea Negativa). 
  
 



















POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES 
MÓVIL TOURS 2018.






Según las pruebas realizadas de hipótesis y con los resultados alcanzados, se puede 
confirmar que: La utilización de un Plan de Marketing, mejorará el Posicionamiento de 
la corporación de transportes Móvil Tours 2018. 
Los resultados cuentan con un factor de alfa de crombach entre 0.75 y 0.85 valores 
considerados confiables para dicha muestra. La prueba de hipótesis de homogeneidad 
nos dio como significancia asintótica 0.00, que relacionada a la significancia de 
estudio 0.05, nos afirmaría la diferencia Significativa de las dos muestras (pre y post 
Test), los cuales teniendo en cuenta los valores de frecuencia hallados en las tablas 
descriptivas y ponderando dichos resultados obtuvimos el porcentaje de 
posicionamiento tanto positivo y negativo de la empresa para ambos test.  
Estos resultados tienen una relación con la investigación ejecutada  por Valdivia (2014) 
en su estudio “Plan de Marketing para el Posicionamiento del Hotel el Brujo SAC – 
Trujillo 2014” Universidad Nacional de Trujillo, cuyo propósito fue, confeccionar un 
Plan de Marketing el cual facilitaría el posicionamiento del Hotel El Brujo SAC de la 
urbe de Trujillo, mientras que metodológicamente la investigación fue de tipo no 
experimental, descriptivo, transaccional. Mediante una población constituida por un 
grupo de 100 clientes actuales del Hotel El Brujo S.A.C., determinando una muestra 
mediante el método probabilístico de 80 clientes actuales. Como resultado encontramos 
que según la encuesta aplicada a los usuarios del Hotel El Brujo S.A.C. Trujillo, que las 
tácticas de Marketing intervienen en el Posicionamiento de los usuarios, encaminando a 
que este sea el que más se recomiende. 
Al evaluar la calidad del producto de los servicios que ofrece la corporación empresa 
de transportes Móvil Tours, encontramos que el 60% de los usuarios lo califica como 
bueno el servicio recibido 
El presente estudio tiene relación con Echevarría y Ventura (2015). En su trabajo de  
 
Investigación “Plan Estratégico de Marketing para el Posicionamiento de la marca 
Transportes Chiclayo S.A. en el departamento de Lambayeque 2015”., con lo que 




con estos servicios y un 18% está aún más contento con el servicio, también 
encontramos que un 85% identifica la marca, solo un 5% no tiene la idea de la marca.  
Según Kotler, P. (2003) menciona que “un plan de marketing sirve para documentar la 
forma en que se alcanzarán los objetivos estratégicos de la organización mediante 
estrategias y tácticas de marketing específicas, partiendo del cliente; además está 
vinculado con otros departamentos” (p.A-2) 
Al diagnosticar la calificación de los usuarios con relación a los precios cobrados se 
encontró que el 41% de los usuarios de los servicios consideran que el precio del 
pasaje cobrado es económico, lo cual significa el valor que tiene el usuario por los 
servicios prestados en la corporación de transportes Móvil Tours. 
El reconocimiento de los clientes en relación a la diferenciación de los servicios que 
ofrece la corporación de transportes móvil tours es muy alto, alcanzando un 75% de 
reconocimiento de los usuarios., significando el elevado posicionamiento que tiene en 
el mercado local la empresa en estudio. 
Gonzales (2015) en su estudio “Implementación de Estrategias de Marketing para 
mejorar el Posicionamiento de la Empresa de transportes Royal Palace´s destino a 
Cajamarca, Provincia de Trujillo, 2014”, Difieren con el presente estudio, obteniendo 
como resultado que; la existencia de un frágil nivel de fidelidad a la empresa Royal 
Palace´s figurando en el lugar  9 de empresas de traslado de pasajeros cuyo destino es 
Cajamarca.  Asimismo, su participación en el mercado es de 8.3%., identificando que 
las proveniencias de sus clientes son mayoritariamente de las localidades de; La 
Esperanza, Porvenir y Laredo, sumando entre los tres distritos un 79% de sus usuarios. 
Según lo encontrado estadísticamente se puede decir que una estrategia de Marketing 
podría mejorar el posicionamiento, sin embargo, tendrá que reforzar la estrategia en el 
distrito de Trujillo.  
Un plan de Marketing contribuye a mejorar el posicionamiento de la empresa de 
transportes móvil tours, tal como se demuestra estadísticamente en el actual estudio de 








En la presente investigación se llegó a las siguientes conclusiones: 
 
1. En esta investigación se pudo constatar que el propósito general es mencionar que el 
Plan de Marketing contribuyo a mejorar el posicionamiento de la empresa de 
transportes Móvil Tours. 
2. Se precisó que el primer objetivo específico cumplió con incrementar el 
comportamiento de los usuarios potenciales, mediante la aplicación del plan de 
Marketing. 
3. Se determinó según el segundo objetivo específico que el plan de marketing tiene 
relación directa con mejorar el posicionamiento de la empresa. 
4. Se pudo determinar que al aplicar un plan de marketing mejora el posicionamiento 

















1. De acuerdo a la primera conclusión se recomienda la ampliación en la 
aplicación del plan de marketing, en las que aplica las acciones necesarias para 
alcanzar un mayor porcentaje de posicionamiento en la mente de los 
consumidores, incrementando el presupuesto para el fin propuesto. 
2. En cuanto a las actividades de para mejorar el producto, se plantea incrementar 
las acciones de capacitación y la publicidad de los productos ofertados. 
3. En cuanto al precio, se plantea presentar paquetes turísticos e para ampliar la 
gama de usuarios actuales y potenciales con mayor presencia. 
4. Se plantea hacer una publicidad más agresiva en las redes sociales con la 
finalidad de difundir los puntos de venta de los pasajes y la forma como 
adquirirlo, para que llegue a la mayoría de clientes. 
5. Así mimo se recomienda ampliar los convenios con empresas líderes de la 
región con la finalidad de ofertar los pasajes a un mayor número de clientes, 
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Anexos N° 01 
ENCUESTA A CLIENTES DE EMPRESA DE TRANSPORTES TERRESTRES  
2018 
ENCUESTA 
Estimado usuario: Saludo a Usted muy cordialmente y a la vez molesto su atención con la 
finalidad de hacer llegar la presente encuesta, requisito que servirá para la obtención de mi 
Licenciatura en Administración de Empresas de la Universidad Cesar Vallejo por lo cual 
le pido me conceda unos minutos de su tiempo.  
 
I. INSTRUCCIONES:  
Analice detenidamente cada una de las interrogantes y marque con una X la 
respuesta que cree conveniente. El propósito de este trabajo es recoger información 
sobre “Plan de Marketing para mejorar el posicionamiento de la empresa Móvil 
Tours Chachapoyas 2018”. 
 
II. DATOS GENERALES    
1. EDAD 
a) 18 a 29 años (   ) 
b) 29 a 39 años (   ) 
c) 39 a 49 años (   ) 
d) 49 a 59 años (   ) 
e) 59 a 65 a más (   ) 
2. Género:  
a) M (  ) 







III. INFORMACIÓN SOLICITADA    
1. ¿Cómo califica los servicios que ofrece la empresa de transportes Móvil Tours? 
a) Muy bueno   (  ) 
b) Bueno   (    ) 
c) Regular   (    ) 
d) Malo    (    ) 
e) Muy malo   (    ) 
2. ¿Qué servicios prefieres de  la  empresa de transportes Móvil Tours? 
a) Premier    (    )     
b) Presidencial   (    ) 
c) Ejecutivo Vip Móvil Bus  (    ) 
d) Ejecutivo Bus Móvil Tours  (    ) 
e) Económico   (    ) 
f) Ninguno   (    ) 
3. ¿Cómo calificaría los precios de pasajes cobrados por la empresa de transportes 
Móvil Tours, con relación a los servicios brindados?  
a) Muy económico  (    ) 
b) Económico   (    ) 
c) Normal   (    ) 
d) Costoso   (    ) 
4. ¿Hasta cuánto podría pagar usted por un pasaje en la empresa de transportes 
Móvil Tours desde la ciudad de Chachapoyas hacia la ciudad de Chiclayo? 
a) S/. 30.00    (   ) 
b) S/. 45.00    (   ) 
c) S/. 60.00    (   ) 
d) S/. 75.00             (   ) 
e) S/. 80.00 a más  (   ) 
5. ¿Cuál es el promedio de  ingreso mensual que percibe usted? 
a) De S/. 400.00 a 600.00 (   ) 
b) De S/. 601.00 a 800.00 (   ) 
c) De S/. 801.00 a 1000.00 (   ) 




6. ¿Cómo le gustaría realizar  la reserva de sus pasajes en una empresa de 
transportes? 
a) Internet    (   ) 
b) Teléfono    (   ) 
c) Presencial    (   ) 
 
7. ¿A través de qué medios le gustaría informarse sobre los servicios que brinda la 
empresa de transportes móvil tours? 
a) Televisión    (    ) 
b) Radio     (    ) 
c) Internet   (    ) 
d) Redes Sociales   (    ) 
e) Otros     (    ) 
8. ¿Considera usted que la empresa debe realizar promociones para captar más 
clientes? 
a) Si      (   ) 
b) No     (   ) 
9. ¿Considera usted que los servicios de la empresa Móvil Tours tienen 
características que los diferencian de los otros? 
a) Si     (   ) 
b) No    (   ) 
c) No Sabe  (    ) 
10. ¿Qué aspectos cree usted que debería  mejorar la Empresa de transportes Móvil 
Tour? 
a) Promoción     (    ) 
b) Atención al cliente     (    ) 
c) Plaza      (    ) 
d) Vehículos     (    ) 
e) Precio      (    ) 





11. ¿Usted recomendaría los servicios que ofrece la empresa de transportes Móvil 
Tours?  
a) Siempre    (   ) 
b) Casi Siempre   (   ) 
c) Regularmente   (   ) 
d) A veces    (   ) 
e) Nunca    (   ) 
 
12. ¿Por qué motivo usarías los servicios de la Empresa de Transportes Móvil 
Tours? 
a) Confianza   (    ) 
b) Buena Atención  (    ) 
c) Precio    (    ) 
d) Buenas Instalaciones   (    ) 
 
13. ¿El personal de la Empresa de Transportes Móvil Tours, al momento de brindar 
atención al cliente se encuentra  bien uniformado y con una apariencia 
cuidada? 
a) Si  (   ) 
b) No  (   ) 
c) No Sabe (   ) 
 
14. ¿Cuál de las Empresas de transportes de pasajeros  considera usted que brinda 
mejor servicio? 
a) Civa    (    ) 
b) GH Bus   (    ) 
c) Cruz del Sur   (    ) 
d) Móvil Tours   (    ) 
e) Kuelap   (    ) 
f) Transportes Chiclayo  (    ) 





15. ¿Al escuchar la palabra Empresa de transportes que empresa  le viene a la 
mente en Chachapoyas? 
a) Civa    (    ) 
b) GH Bus   (    ) 
c) Cruz del Sur   (    ) 
d) Móvil Tours   (    ) 
e) Kuelap   (    ) 
f) Transportes Chiclayo  (    ) 
g) Bus Star   (    ) 
 
16. ¿Con que frecuencia escoge la Empresa Móvil Tours como su primera 
alternativa?  
a) Siempre    (    ) 
b) Regularmente   (    ) 
c) Rara vez   (    )   
 
17. ¿Qué atributo son importantes para decidir por el servicio que presta la 
Empresa de Transportes Móvil Tours? Enumere como 1 el más importante, 9 
menos importante 
a) Comodidad   (    ) 
b) Atención   (    ) 
c) Rapidez    (    ) 
d) Seguridad   (    ) 
e) Llegada hora fija  (    ) 
f) Servicio a bordo  (    ) 
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ANEXO N° 03 
MATRIZ DE CONSISTENCIA 
Formulación del problema  
¿De qué manera la 
aplicación de un Plan de 
Marketing mejora el 
posicionamiento de la 
empresa Móvil Tours 
Chachapoyas 2018? 
 
Objetivo general  
Aplicar un Plan de 
Marketing que contribuya a 
mejorar el Posicionamiento 
de la Empresa de transportes 
Móvil Tours Chachapoyas 
2018. 
Hipótesis  
Si se aplica un Plan de 
Marketing, entonces se 
mejorará el 
Posicionamiento de la 
Empresa de transportes 











Objetivo especifico  
Conocer  el comportamiento 
de los usuarios potenciales 
del servicio de Transportes 
terrestre de pasajeros. 
Elaborar un Plan de 
Marketing para mejorar el 
Posicionamiento de la 
Empresa de transportes 
Móvil Tours. 
 Aplicar un plan de 
Marketing para mejorar el 
posicionamiento actual de la 
Empresa de Transportes 
Móvil Tours. 












ANEXO N° 04 
PROPUESTA 
PLAN DE MARKETING 
FASES DEL PLAN DE MARKETING 
I. DESCRIPCIÓN DE LA SITUACIÓN 
1.1.Análisis Externo 
El análisis del entorno externo permite evaluar el entorno que rodea la empresa con la 
finalidad de determinar las tendencias que ubican a la corporación en situaciones 
positivas o negativas. El comportamiento de los clientes es motivado por los cambios 
que tengan las fuerzas políticas, económicas, culturales, demográficas, 
gubernamentales, legales y tecnológicas, en donde la empresa tiene que adecuarse al 
medio cambiante del entorno y la globalización. 
Las empresas deben de transformar sus amenazas en oportunidades con la finalidad 
de maximizar sus ingresos y lograr la sostenibilidad. 
1.1.1. Entorno general: información relacionada con apuntes sociales, económicos,  
tecnológicos, políticos, culturales, medioambientales. 
 Ámbito económico 
El país en la actualidad está atravesando una economía creciente en relación con 
los demás países de Latino América, sin embargo, el empleo crece muy lentamente 
con relación a los años anteriores, perjudicando el sector productivo y como 
consecuencia el uso de los servicios. 
 Ámbito social  
El presente Gobierno de Perú, se proyecta a brindar acceso a los servicios básicos 
igualitariamente a la sociedad, además la creación de empleo digno y seguridad 
social con el propósito de reducir la pobreza extrema, evitar conflictos sociales, 
cuidados para evitar el daño del medio ambiente y reconectar con los sectores 
rurales de nuestro país, mediante la inclusión  mediante una política sociocultural.  




Actualmente en el mundo la tecnología avanza a pasos agigantados y el sector 
transporte no es la excepción, cabe señalar que las nuevas tecnologías permiten 
conocer muchas más aun el mercado y facilitar el diseño de estrategias para captar 
segmentos, armar y diseñar productos y servicios personalizados que sean acorde a 
las exigencias del mercado. La Empresa de Transportes Móvil Tours tiene buses 
que están debidamente fabricados y diseñados para el transporte de pasajeros, los 
mismos que provienen de compañías muy bien posicionadas en el mundo del 
transporte como son Mercedes Benz y Scania 
Dentro de los factores tecnológicos la empresa en estudio debe tener en cuenta lo 
siguiente: 
 Sistemas de Información: la corporación debe trabajar con enlaces a través 
de procedimientos de información para estar interconectada entre si y mejorar 
sus operaciones y su fluidez en la información, permitiendo generar un 
incremento de su eficiencia en el manejo administrativo y operativo, 
manteniéndose a la vanguardia, controlando adecuadamente sus despachos, su 
despensa, personal, brindando seguridad y rapidez en los procedimientos, para 
ello debe contar con el siguiente soporte: 
- Página web 
- Correo electrónico 
- Facebook 
- Twitter 
 Servicios de Comunicación: el uso de la telefonía móvil e internet, 
contribuirá a estar más cerca con el cliente. 
 Innovación Tecnológica: el dotar de sistemas y redes de información, 
codificación de barras etc. Permitiendo estar a la vanguardia de la tecnología, 
contando con ventaja competitiva frente a su competencia. 
 
 Ámbito político 
Muchas veces las distintas decisiones planteadas por áreas o investigaciones ya 
sean en este caso de mercadeo se ven poderosamente perjudicadas por el ambiente 




marketing propuesto, debido a la falta de leyes que favorezcan a la empresa 
privada. 
 Ámbito cultural 
Este ámbito describe las características de la sociedad en donde funciona la 
empresa; Las costumbres, niveles educación, creencias, estilos de vida, valores y 
distribución geográfica, son indicadores que forman parte del componente socio 
cultural y ambiente en general 
 Medioambientales  
La responsabilidad medioambiental en las empresas actualmente en el Perú, se está 
aplicando mayormente en la teoría sin embargo no es practicado cotidianamente 
por la empresa en general y de transportes, desde los componentes utilizados en la 
atención directa a los clientes como son descartables, combustibles, eliminación de 
inservibles y otros utilizados en el día a día, por los motivos expuestos la empresa 
de transportes Móvil Tours tiene en cuenta los siguientes aspectos: 
- Garantizar que los usuarios se beneficien con un ambiente sano, utilizado 
los servicios adecuadamente 
- Conservar una economía fortalecida para aprovechar las oportunidades y 
tener para una alta calidad de vida, mediante promoción de proyectos 
saludable. 
- Preservar y restaurar adecuadamente los recursos naturales y 
medioambientales, para las presentes y futuras procreaciones. 
- Encabezar las políticas de desarrollo con sostenimiento dentro de la región 
Amazonas.  
1.1.2. Entorno sectorial: existe grado de inconveniente con la participación de 
nuevos competidores, consideración de un análisis de proveedores claves, contar con una  
información en detalle sobre los deseos e intereses de los usuarios. 
 Competidores 
Dentro de los adversarios directos de la corporación que trabajan en el mismo 
ramo comercial tenemos: Cruz del Sur, Empresa Civa, GH Bus, Bus Star, 




ciudad de Chiclayo. 
 Proveedores 
- Servicios de mantenimiento (Scania-Mercedes Benz-Iriza) 
- Servicios de carrocerías (Marcopolo - Irizar – Busscar – Volvo) 
- Compra al exterior: Brazil, Alemania y EE.UU de vehículos en especial Buses 
Marcopolo. 
- Compra de combustibles a Repsol 
 Gustos e intereses de los clientes 
La empresa de transportes Móvil Tours como uno de sus rubros de negocio tiene 
la cobertura interprovincial, teniendo como propósito llegar con facilidad hacia 
los usuarios, promoviendo hacia ellos la satisfacción y placer de viajar, 
impartiendo en sus servicios los atributos requeridos por los clientes como son: 
seguridad, puntualidad, confort, servicio a bordo entre otros de cuerdo al interés y 
gusto del cliente. 
1.1.3. Mercado: dentro de este acápite mostramos información sobre la evolución y 
tendencias del mercado (productos, segmentos, precios…) 
      Productos  
La empresa de transportes Móvil Tours. cuenta con 05 tipos de servicios por el reclina 
miento del asiento que se oferta en la ruta Chachapoyas - Chiclayo:  
 Servicio Premier: Una prestación exclusiva con asientos de 180° 
Este servicio cuenta con atención de tripulante a bordo, con  dos niveles de 
asientos  confortables en el bus cama (160°) en el 1er nivel y asientos full flat 
180° en el 2do nivel. El ómnibus ofrece dentro de sus servicios aire 
acondicionado, video, música, GPS satelital y servicios higiénicos. En el 2do 
nivel, los usuarios cuentan con una pantalla unipersonal. 
- Televisión con video a bordo  
- Baño químico  
- Calefacción  
- Aire acondicionado  
- Velocidad controlada 
- GPS 





 Servicio Presidencial: Ómnibus cuenta con 02 niveles de asientos cama. (160°) 
El servicio cuenta con atención de tripulante a bordo de un bus de dos niveles con 
asientos confortable cama (160°) en los 02 niveles, aire acondicionado, vídeo, 
música, GPS satelital y servicios higiénicos. 
- Televisión con video a bordo  
- Baño químico  
- Calefacción  
- Aire acondicionado  
- Velocidad controlada 
- GPS 
- Servicio a bordo 
- Audio 
 Servicio Ejecutivo Vip - Móvil Bus 
Este servicio cuenta con atención de tripulante a bordo con Salón Vip de asientos 
cama (160°) con pantallas individuales de entretenimiento y Salón Ejecutivo 
de asientos confortables semicama (140°), aire acondicionado, video, música, 
GPS satelital y servicios higiénicos.  
- TV video a bordo  
- Baño químico  
- Celular 
- Calefacción  
- Aire acondicionado  
- Velocidad controlada 
- GPS 
- Servicio a bordo 
- Audio 
 Servicio Ejecutivo Vip - Móvil Tours: ofrece en el 1º piso cama | 2º piso 
semicama servicio con atención de tripulante a bordo de un bus de 02 clases con 
asientos confortables semicama (140°) dentro del 2do nivel y asientos cama 
(160°) dentro del primer nivel, aire acondicionado, video, música, GPS satelital y 
servicios higiénicos.   
- TV video a bordo  




- Calefacción  
- Aire acondicionado  
- Velocidad controlada 
- GPS 
- Servicio a bordo 
 Servicio Económico 
Servicio directo con paradas autorizadas. Asientos ergonómicos, aire 
acondicionado, video, música, GPS satelital y servicios higiénicos. 
- TV video a bordo  
- Baño químico  
- Aire acondicionado  
- Velocidad controlada 
- GPS 
- Servicio a bordo 
1.1.4. Segmentos 
Las clases sociales de los compradores difieren en sus necesidades y 
comportamientos de compra y así los divide en grupos amplios. Por lo que la empresa 
de transportes de pasajeros Móvil Tours se enfoca en los segmentos socioeconómicos 
elegidos A, B Y C. 
1.1.5. Precios  
Las siguientes tablas muestran los importes actuales por los que ofrece la 
corporación de transporte Móvil Tours con los destinos, Chachapoyas – Chiclayo y 
viceversa, teniendo en consideración  el servicio brindado por la empresa y de sus 
competidores más cercanos:  




1er Nivel 2do Nivel 
Ejecutivo Vip – Chachapoyas - Chiclayo S/. 75.00 S/ 55.00 
Presidencial – Chachapoyas - Chiclayo  S/. 75.00 S/.7500 
    





Servicio 1er Nivel 2do Nivel 
Cruzero Evoluttión – Chachapoyas - Chiclayo S/. 75.00 S/ 55.00 
 




1er Nivel 2do Nivel 
Bus Cama   Chachapoyas - Chiclayo S/. 50.00 S/ 40.00 
 




1er Nivel 2do Nivel 
EXCLUSIVA  Chachapoyas - Chiclayo S/. 80.00 S/ 60.00 
Superciva Semicama– Chachapoyas - Chiclayo
  
S/. 40.00 S/.40.00 
 
1.2.Análisis Interno 
En el presente apartado vamos a detallar la situación actual interna más relevante en 
la que se encuentra nuestra empresa en relación a: producción, finanzas, marketing, 
clientes y recursos humanos. 
1.2.1. Finanzas  
Incrementar los niveles de rentabilidad financiera para garantizar la 
operatividad y el crecimiento económico, con la finalidad de aumentar el 
margen de utilidades, mediante las mejoras en la eficiencia de la empresa. 
1.2.2. Marketing 
Mejorar la capacidad competitiva y el posicionamiento en el mercado en la ruta 
Chachapoyas – Chiclayo, a través de un servicio diferenciado y con calidad, 
con la finalidad de incrementar el nivel de notoriedad en la marca de la ruta 
Chachapoyas – Chiclayo. 
1.2.3. Clientes 
Los clientes son parte fundamental de la empresa, ya que sin ellos una empresa 
de servicios tal como en el rubro en el que se encuentra la empresa de 





La empresa de transportes Móvil Tours, trata de enfocarse en la confiabilidad 
del rubro interprovincial que están asociadas con la misma organización, 
aumentar las facilidades para los clientes, fomentando en ellos el hábito de 
viajar, además de eso la empresa móvil tours cuenta con clientes que van desde 
los que viajan por diversión-turismo, como los que viajan por asuntos de 
negocios, trabajo y familia. 
1.2.4. Recursos Humanos 
La empresa transporte Móvil Tours. Integra personal que ya se encuentra laborando 
por un periodo aproximado de 05 años (antigüedad), además de la experiencia de los 
colaboradores la empresa les ofrece estabilidad laboral, donde vemos que el personal 
con menor experiencia en la empresa cuenta con tres años de labor. 
Plana laboral de la empresa Móvil Tours Chachapoyas 
Área laboral N° Trabajadores 
Administración                 02 
Encomienda                  06 
Equipaje                            03 
Ventanilla                  03 
Turismo                 03 
Limpieza                03 
Choferes Chachapoyas – Chiclayo                           08 









II.- ANALISIS DE LA SITUACIÓN 
El propósito de esta etapa del análisis de la situación, es hacer conocer la situación 
actual por la cual se encuentra la corporación. Esta etapa es el resultado del estudio y 
análisis de la información recabada en la fase anterior, para hacer un detalle consistente 
se utilizara la matriz del análisis FODA, análisis de riesgos y desafíos. 
INDICADOR FORTALEZA OPORTUNIDAD DEBILIDAD AMENAZA 
Producto     
1.-¿Cómo califica los 
servicios que ofrece 




prefieres de la 
empresa móvil 
Tours? 
La calificación buena 
y muy buena de parte 
de los usuarios 
Personal capacitado 
para brindar una 
buena calidad de 
atención 
Diversidad de 
productos de servicios 
que ofrece la empresa 
Acceso a nuevas 
rutas 
Gustos y 
preferencias de los 
consumidores 
Incrementar la gama  
de servicios de la 
empresa 
 









Precio     
3.-¿Cómo calificaría 
los precios de los 
pasajes cobrados por 




podría pagar usted 




5. ¿Cuál es el 
promedio de ingreso 
mensual que recibe 
usted? 
La mayoría de 
usuarios califica 
como normal los 




Los precios del nivel 
económico pueden ser 
pagados sin dificultad 
 
Los sueldos de los 
usuarios pueden 
solventar sin 






del país  
 
 
Ampliar la línea de 



























adquisitivo de la 




Plaza     
6.- ¿Cómo le gustaría 
realizar la reserva de 
sus pasajes en una 
empresa de 
transportes? 
Cuenta con sistema de 
internet para reserva 
de pasajes 
Existencia de redes 
sociales para 
difusión de forma de 
reservar pasajes 
Poca utilización 
de las redes 
sociales para 
difusión de 
reserva y venta 
La señal de 






Promoción     
7.- ¿A través de qué 
medios le gustaría 
informarse sobre los 
servicios que brinda 




que la empresa debe 
realizar promociones 
para captar más 
clientes? 
Cuenta con los 
medios y tecnología 
para difundir los 






para publicitar sus 
promociones 
Los requerimientos 
de los clientes son 
de informarse por 














de la tecnología 








Matriz de riesgos y desafíos  

















RIESGOS (GESTIONAR LOS RIESGOS)
D 
- Incrementar en número de usuarios de 
los estratos económicos C y D. 




- Mejorar la calidad de los servicios 
brindados con relación a la competencia. 
- Incrementar el número de unidades para 




- Mantener la buena calidad de los 
servicios brindados a los clientes. 
- Fortalecer las capacidades del personal 
que labora en la empresa. 
- 
O 
- Incrementar el uso de  Internet y redes 
sociales como un medio para difundir los 
productos y promociones de la empresa. 
- Aprovechar el posicionamiento de la 




III.-FIJACIÓN DE OBJETIVOS 
3.1. Objetivos Corporativos 
3.1.1. Aprovechar la ventaja competitiva de la empresa con relación a los 
competidores, mejorando la calidad de los servicios y la accesibilidad de 
nuestros productos a los clientes actuales y potenciales. 
3.1.2. Ingresar a nuevos estratos sociales, con la finalidad de incrementar nuestros 
ingresos y maximizar las ganancias. 
3.1.3. Mejorar la participación en el mercado local, regional y nacional. 
3.1.4. Incrementar las acciones difusión en las redes sociales y otros medios 
alternativos. 
3.2.Objetivos del Plan de Marketing 
3.2.1. Objetivos cuantitativos 
3.2.1.1.Incrementar la calificación de los servicios que ofrece la empresa como muy 
bueno del 28% al 35%.  
3.2.1.2.Incrementar el uso de reserva de pasajes por internet de 37.5% al 50%  
3.2.1.3.Incrementar el valor otorgado por el cliente con relación a a diferenciación con 
otros competidores del 75 al 80% de los usuarios que utilizan los servicios. 
3.2.1.4.Incrementar la recomendación de uso de los servicios de la empresa móvil 
tours de un 30% a un 50%. 
3.2.1.5.Incrementar su consolidación como la empresa que brinda mejor servicio de un 
50% al 65%. 
3.2.1.6.Incrementar el posicionamiento de la empresa de transportes móvil tours del 
45% al 65% 
3.2.2. Objetivos cualitativos 
3.2.2.1.Lograr que todos los productos que ofrece la empresa de transportes móvil 
tours sean conocidos por los usuarios de transportes de pasajeros 
3.2.2.2.Lograr incrementar el calificativo de los precios como normal de parte de los 
usuarios. 
3.2.2.3.Aumentar el número de clientes potenciales del producto económico ofrecido 
por la empresa. 





IV.- ESTRATEGIAS DE MARKETING 
-Estrategia de segmentación: como parte es esta estrategia consideraremos al mercado 
como una unidad, intentando satisfacer a la mayor cantidad de sus miembros con la 
misma oferta. Es necesario dividir el emporio en grupos con características y 
necesidades similares. 
A continuación hacemos mención de cuatro variables principales para segmentar nuestro 
emporio. 
N° Variables Determinar en tu empresa 
01 Geográficas: 
Chiclayo - Chachapoyas 
02 Demográficas 
 18 a 65 a mas 
03 -Psicográficas 
Profesionales – Estudiantes- Eempresarios 
04 -Conductual 
 Frecuencia: Regular 
-Estrategia de posicionamiento: cuando hablamos de posicionamiento  hacemos 
referencia al espacio que el producto o servicio ocupa en la mente de los consumidores 
con relación a la competencia. Como una estrategia estableceremos posicionamiento 
basados en las características de los productos como son: calidad-precio o estilos de 
vida. Para lograr poder implantar una estrategia de posicionamiento resulta 





N° Pregunta que valoran los 
clientes 
Determinar en tu empresa 
01 ¿Cómo perciben los 
consumidores a nuestra 
competencia? 
Refieren que las empresas que también brindan 
una Buena calidad de atención son: Cruz del Sur y 
Gh Bus. 
02 ¿Qué atributos valoran 
los clientes? 
Comodidad, seguridad y Rapidez 
03 ¿Cuál es nuestro actual 
posicionamiento? 
Móvil Tours se encuentra en el primer lugar de las 
preferencias, seguido de Cruz del Sur. 
04 ¿Qué posicionamiento 
queremos alcanzar? 
Del 50% de las preferencias, quisiéramos llegar al 
60%. 
05 ¿Tenemos los medios 
necesarios para ello? 
La empresa cuenta con infraestructura, Unidades 
Móviles y el personal idóneo para lograr alcanzar 
un mejor posicionamiento. 
 
-Marketing MIX: dentro de este punto tendremos que tomar las decisiones estratégicas 
sobre las conocidas 4Ps del marketing Mix, que se ha de trabajar conjuntamente y han de 
ser coherentes entre si. 
N° Indicadores Determinar objetivos en la empresa 
01 Objetivos de 
Producto 
Lograr capacitor al personal de la empresa móvil Tours. 
Lograr hacer conocer los Productos ofrecidos 
02 Objetivo de Precio Ofrecer paquetes de viajes 
03 Objetivo de Plaza - 
distribución 
Lograr hacer conocer los puntos de venta por redes 
sociales 
04 Objetivo de 
Promoción - 
Comunicación 
Lograr celebrar convenios con empresas para 
incrementar las ventas. 






V.- EL PLAN DE ACCIÓN 
En esta parte nos encontramos en la etapa más operativa del plan de marketing. Esta 
parte táctica del plan nos facilita para llevar a cabo las estrategias de marketing para el 























N° Indicadores Listar acciones por indicadores 
01 Acciones   
sobre Producto 
1. Coordinar con el Administrador de la Empresa Móvil Tours y desarrollar 
talleres sobre la atención al cliente dirigido a los trabajadores de la 
empresa móvil tours: 
 Capacitación en atención al cliente en la agencia. 
- Taller sobre Protocolos de atención al cliente. 
- Trato al usuario 
 Capacitación en atención del cliente a bordo. 
- Taller sobre Protocolos de atención al cliente. 
- Trato al usuario a bordo 
2. Publicar una gigantografia  en el local institucional mostrando los 
productos que brinda   la empresa. 
02 Acciones sobre Precio 
1.Preparación de paquetes de viajes 
03 Acciones  
sobre ventas y 
distribución 
1. Difundir los puntos de ventas por las redes sociales: 
- Facebook 
- Spot Radial 
- Periódico regional 
04 Acciones   
sobre Promoción - 
Comunicación 
1.Celebrar convenios con agencias de turismo 
2. Diseño del arte publicitario, distribución. 
- Spot publicitario radial 









El reunirse periódicamente es una de las medidas más utilizadas  para la supervisión. No 
nos sirve de nada un plan de marketing si no inspeccionamos su implementación y no 
subsanamos los imprevistos que puedan aparecer. 
N° Variables Listar acciones 
por indicadores 
Sheck list  
01 Confirmación sobre Producto     
02 Confirmación sobre Precio     
03 Confirmación sobre ventas y 
distribución 
    
04 Confirmación sobre Promoción 
- Comunicación 












ANEXO N° 05 
TABLA DE RESULTADOS 
ENCUESTA APLICADA A CLIENTES DE EMPRESA DE 
TRANSPORTES TERRESTRES 2018” 
OBJETIVO DE ENCUESTA: 
recoger información sobre “Plan de Marketing para mejorar el posicionamiento de la empresa 
Móvil Tours  Chachapoyas 2018”. 
Análisis de resultados 
200 Encuestados  
PRE TEST – POST TEST 
 
I. DATOS GENERALES 
TABLA N°1 
Edad 
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
18 a 29 años    82 41 85 42.5 
29 a 39 años    52 26 55 27.5 
39 a 49 años    20 10 15 7.5 
49 a 59 años    34 17 25 12.5 
59 a 65 a más  12 6 20 10 




INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
Masculino 84 42 95 47.5 
Femenino 116 58 105 52.5 









II. INFORMACIÓN SOLICITADA 
TABLA N°3 
1. ¿Cómo califica los servicios que ofrece la empresa de transportes 
Móvil Tours? 
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
Muy Bueno 28 14 15 7.5 
Bueno 112 56 120 60 
Regular 54 27 45 22.5 
Malo 6 3 15 7.5 
Muy malo 0 0 5 2.5 




2. ¿Qué servicios prefieres de  la  empresa de transportes Móvil 
Tours? 
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
Premier 18 9 30 15 
Presidencial 14 7 45 22.5 
Ejecutivo Vip Movil bus 12 6 40 20 
Ejecutivo Bus Movil tour 26 13 15 7.5 
Económico 128 64 60 30 
Ninguno 2 1 10 5 
Total 200 100 200 100 
Elaboración Propia 
TABLA N°5 
3. ¿Cómo calificaría los precios de pasajes cobrados por la empresa de 
transportes Móvil Tours, con relación a los servicios brindados?  
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
Muy Económico 26 13 0 0 
Económico 82 41 35 17.5 
Normal 62 31 95 47.5 
Costoso 30 15 70 35 






4. ¿Hasta cuánto podría pagar usted por un pasaje en la empresa de 
transportes Móvil Tours desde la ciudad de Chachapoyas hacia la 
ciudad de Chiclayo? 
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
S/. 30.00 80 40 25 12.5 
S/. 45.00 102 51 85 42.5 
S/. 60.00 18 9 75 37.5 
S/. 75.00 0 0 5 2.5 
S/.80 a más 0 0 10 5 




5. ¿Cuál es el promedio de  ingreso mensual que percibe usted? 
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
De S/.400.00 a 600.00 40 20 20 10 
De S/.601.00 a 800.00 36 18 50 25 
De S/.801.00 a 1000.00 64 32 65 32.5 
De S/.1001.00 a más 60 30 65 32.5 




6. ¿Cómo le gustaría realizar  la reserva de sus pasajes en una empresa 
de transportes? 
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
Internet 54 27 75 37.5 
teléfono 112 56 55 27.5 
Presencial 34 17 70 35 








7. ¿A través de qué medios le gustaría informarse sobre los servicios 
que brinda la empresa de transportes móvil tours? 
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
Televisión 52 26 50 25 
Radio 42 21 5 2.5 
Internet 60 30 50 25 
Redes Sociales 40 20 75 37.5 
otros 6 3 20 10 
Total 200 100 200 100 
Elaboración Propia 
TABLA N°10 
8. ¿Considera usted que la empresa debe realizar promociones para 
captar más clientes? 
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
Si 200 100 185 92.5 
No 0 0 15 7.5 
Total 200 100 200 100 
Elaboración Propia 
TABLA N°11 
9. ¿Considera usted que los servicios de la empresa Móvil Tours 
tienen características que los diferencian de los otros? 
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
Si 138 69 150 75 
No 44 22 35 17.5 
No Sabe 18 9 15 7.5 











10. ¿Qué aspectos cree usted que debería  mejorar la Empresa de 
transportes Móvil Tour? 
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
Promoción 62 31 45 22.5 
Atención al cliente 50 25 60 30 
Plaza 12 6 20 10 
Vehículos 54 27 25 12.5 
Precio 18 9 45 22.5 
Infraestructura 4 2 5 2.5 





11. ¿Usted recomendaría los servicios que ofrece la empresa de 
transportes Móvil Tours?  
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
Siempre 46 23 60 30 
Casi Siempre 54 27 55 27.5 
Regularmente 38 19 30 15 
A Veces 60 30 55 27.5 
Nunca 2 1 0 0 
Total 200 100 200 100 
Elaboración Propia 
TABLA N°14 
12. ¿Por qué motivo usarías los servicios de la Empresa de Transportes 
Móvil Tours? 
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
Confianza 58 29 100 50 
Buena Atención 78 39 60 30 
Precio 54 27 20 10 
Buenas Instalaciones 10 5 20 10 






13. ¿El personal de la Empresa de Transportes Móvil Tours, al 
momento de brindar atención al cliente se encuentra  bien 
uniformado y con una apariencia cuidada? 
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
Si 172 86 185 92.5 
No 26 13 10 5 
No Sabe 2 1 5 2.5 
Total 200 100 200 100 
Elaboración Propia 
TABLA N°16 
14. ¿Cuál de las Empresas de transportes de pasajeros  considera 
usted que brinda mejor servicio? 
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
Civa 32 16 10 5 
GH Bus 48 24 15 7.5 
Cruz del sur 20 10 35 17.5 
Móvil Tours 76 38 100 50 
Kuelap 10 5 10 5 
Transportes Chiclayo 2 1 25 12.5 
Bus Star 12 6 5 2.5 
Total 200 100 200 100 
Elaboración Propia 
TABLA N°17 
15. ¿Al escuchar la palabra Empresa de transportes que empresa  le 
viene a la mente en Chachapoyas? 
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
Civa 32 16 15 7.5 
GH Bus 44 22 35 17.5 
Cruz del sur 22 11 25 0 
Móvil Tours 76 38 90 0 
Kuelap 6 3 10 5 
Transportes Chiclayo 6 3 20 10 
Bus Star 14 7 5 2.5 







16. ¿Con que frecuencia escoge la Empresa Móvil Tours como su 
primera alternativa?  
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Frecuencia % Frecuencia % 
Siempre 48 24 65 32.5 
Regularmente 66 33 95 47.5 
rara Vez 86 43 40 20 




17. Qué atributos son importantes para decidir por el servicio que presta la 
Empresa de Transportes Móvil Tours? Enumere como 1 el más importante, 9 
menos importante 
INDICADOR PRE TEST POST TEST 
  Cantidad % Cantidad % 
Comodidad 1217 17 385 7 
Atención 1087 15 570 11 
Rapidez  1185 17 1110 21 
Seguridad 926 13 500 9 
Llegada hora fija 826 12 1100 21 
Servicio a bordo 596 8 950 18 
Precio  1265 18 720 13 













ANEXO N° 06 
FOTOS 























































Figura N° 4 Servicio Premium 1 











Figura N° 5 Servicio Premium 2 












Fuente: Página web Movil Tours – Servicio premier 


























Fuente: Página web móvil Tours – Servicio Presidencial 

































Fuente: Página web móvil Tours – Servicio Ejecutivo VIP 































Fuente: Página web móvil Tours – Ejecutivo Vip móvil Tours 
Fuente: Página web móvil Tours – Servicio Económico 
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